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RESUMEN 
La deficiente calidad del servicio del transporte urbano se debe generalmente 
al desempeño laboral de los operadores de transporte público, trabajadores 
que, al no percibir un buen clima laboral dentro de sus organizaciones, reflejan 
su malestar brindando un deficiente servicio, se ve necesario, por lo tanto, 
implantar planes estratégicos cuyos cimientos se encuentren en las funciones 
de la gestión empresarial. Es en base a esta problemática la realización de esta 
tesis denominada “Influencia de la gestión empresarial sobre el desempeño de 
los operadores de transporte público en la ciudad de Juliaca, 2014”, cuyo 
objetivo principal fue determinar la influencia de la gestión empresarial sobre el 
desempeño de los operadores de transporte público. 
 
 La población para este estudio ha sido conformada por los operadores de 
transporte público (conductores y cobradores) de la ciudad de Juliaca, con una 
muestra de 104 operadores de distintas líneas seleccionadas aleatoriamente. 
La información para el análisis fue obtenida mediante la aplicación de los 
instrumentos (encuestas) dirigidos a los operadores de transporte público. 
 
Los resultados obtenidos dan cuenta de que la gestión empresarial influye 
significativamente sobre el desempeño laboral de los operadores de transporte 
x 
 
público de la ciudad de Juliaca, resultando dicha relación significativa 
(p=0,021<0.05), con un nivel de aceptación del 95%, además los resultados de 
la prueba estadística indican que χ2C = 11,600, en comparación con el valor 
tabulado χ2t = 9,487, este resulta ser mayor, concluyéndose así que la variable 
Gestión empresarial influye significativamente sobre el Desempeño laboral de 
los operadores de transporte público. Así mismo, se ha observado un 
“deficiente” nivel de Planificación dentro de gestión de las empresas de 
transporte público 42,31%, en tanto, según la función de organización de la 
gestión, el 51,92% de la población estudiada percibe una organización 
“regular”, sin embargo, el 55% de los trabajadores califica como “deficiente” la 
dirección de la empresa y un 49,04% observa un eficiente Control de la gestión 
dentro de sus organizaciones. Antes tales resultados se sugiere plantear 
nuevas estrategias para mejorar la gestión empresarial que será reflejado en el 
desempeño laboral de los trabajadores y por ende en la mejor calidad del 
servicio de transporte en la ciudad de Juliaca. 
 
Palabras Claves: Trasporte público, operadores de transporte, influencia, 
gestión empresarial. 
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ABSTRACT 
The deficient quality of the service of the urban transport is usually due to job 
performance of public transport operators, workers that not not perceiving a 
good working environment inside their organizations, reflect their discomfort by 
providing a deficient service, is necessary, therefore, to implant strategic plans 
whose foundations are in the functions of the business management. It is on the 
basis of this problematics the realization of this thesis entitled “Influence of the 
business management on the performance of the operators of public transport 
in Juliaca's city, 2014", whose main objective was to determine the influence of 
the business management on the performance of the operators of public 
transport. 
 
The population for this study has been shaped by public transport 
operators (drivers and collectors) of Juliaca's city, with a sample of 104 
operators of different lines randomly selected. The information for analysis was 
obtained by applying the instruments (surveys) targeting public transport 
operators. 
 
xii 
 
The results obtained, show that the business management influences 
significantly job performance of the operators of public transport of Juliaca's city, 
resulting in such significant relationship (p = 0.021 <0.05), with an acceptance 
rate of 95%, plus the results of the test statistics indicate that χ2C = 11,600, 
compared with the tabulated value χ2t = 9,487, this turns out to be greater, and 
concluded that the variable business management influences significantly the 
work performance of public transport operators. Likewise, 42,31 % has 
observed a "deficient" level of Planning inside management of the public 
transport companies, while, according to the organizing function of 
management, 51.92% of the study population perceives a "regular" 
organizations, however 55% of workers classified as "deficient" the direction of 
the company and a 49.04% observed an efficient management control within 
their organizations.  Before such results it is suggested to raise new strategies 
to improve the business management that will be reflected in the labor 
performance of the workers and therefore in the best quality of the service of 
transport in Juliaca's city. 
 
Keywords: Public transportation, transport operators, influence, business 
management. 
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INTRODUCCIÓN 
El presente estudio, se ejecutó con el fin de identificar las deficiencias que se 
dan dentro de las organizaciones de trasporte público de la ciudad de Juliaca, 
con respecto a la gestión empresarial, las cuales influyen negativamente sobre 
el desempeño laboral de los operadores. Para el estudio, se han utilizado 
métodos y técnicas que contribuyen a identificar estas falencias. 
 
Ante todo, es importante identificar las relaciones existentes entre la 
administración de la empresa y los operadores, para probar que el sistema 
laboral de los operadores está inmerso en una gestión que los obliga a 
desempeñarse deficientemente, lo que repercute en la calidad de servicio, 
 
Las referencias bibliográficas de diferentes autores, respecto al tema de la 
gestión administrativa y el desempeño laboral, han generado un base 
fundamental para el desarrollo de este estudio, es así que se comprende por 
gestión empresarial una base primordial para toda empresa, una buena gestión 
no solo se enfoca a la empresa y a lo que sucede dentro de esta, si no 
también, trata de encontrar problemas organizacionales que estén afectando su 
desempeño y el de sus trabajadores, así mismo, mantener a los clientes o 
usuarios satisfechos con el servicio, y sobretodo, se encarga de aprovechar al 
xiii 
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máximo todos los recursos con los que cuenta la empresa, para maximizar sus 
ganancias y reducir costos, sin dejar de lado la calidad. 
 
Es importante entonces, tener en cuenta que la relación de los 
trabajadores con la empresa ayuda a mejorar el clima organizacional, 
generando mayor satisfacción a los usuarios, que obtendrán una atención de 
calidad. A través de la gestión, se podrá impulsar al talento humano que es 
considerado como un activo y capital muy importante dentro de las 
organizaciones. Según Chiavenato (2002), la gestión del talento humano es la 
función que permite la colaboración eficaz de los trabajadores para alcanzar los 
objetivos individuales y organizacionales. 
 
Todos estos aspectos tendrían mayor influencia si las organizaciones 
contarán con planificaciones de capacitación para su personal, ya que el 
trabajador es adaptable a los cambios que se presente, pero siempre 
impulsado por la motivación, lo que le permitirá generar un funcionamiento 
grupal que sea capaz de obtener alcances individuales y organizacionales con 
la formación y el aprendizaje. 
 
El presente trabajo constituye un intento de comprender las conductas y 
consecuencias laborales que afectan a los operadores del transporte público, 
así como la repercusión de la gestión empresarial dentro de su desempeño. 
 
Las funciones de la gestión se orientan, generalmente, a que las personas 
contribuyan con su trabajo al logro de las finalidades organizativas de la mejor 
xiv 
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manera posible. Por tanto, actúan sobre el rendimiento pensando, 
fundamentalmente, en mejorarlo (Longo, 2005). 
 
En este caso, el desempeño laboral se comprende como la eficiencia de 
los trabajadores, el desempeño laboral al estar relacionado con la eficiencia y 
eficacia, deriva el éxito en la obtención de resultados y cumplimiento de los 
objetivos propuestos por la organización y/o empresa. 
 
Una razón de las organizaciones para interesarse por el recurso humano 
es prevenir riesgos laborales, promover la salud de los trabajadores, generar y 
mantener altos niveles motivacionales, con el fin de obtener altos niveles de 
rendimiento laboral. 
 
Resulta evidente que los conductores tienen la responsabilidad de 
trabajar con personas y procurar un adecuado servicio al cliente. Ahora bien, la 
mayor parte de la población se traslada utilizando los vehículos de las líneas y 
la calidad del servicio y las condiciones de trabajo son cruciales para la 
seguridad en general. 
 
Finalmente, el óptimo rendimiento laboral de los conductores de las 
unidades vehiculares, asegura salvaguardar la integridad y seguridad física de 
las personas que viajen en estos, sin embargo, previo a evaluar el desempeño 
laboral de los conductores, es fundamental estudiar los factores o variables que 
inciden en el adecuado desempeño de las funciones de esta población en 
particular.  
xv 
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CAPÍTULO I 
EL PROBLEMA 
1.1. ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN PROBLEMÁTICA 
Las organizaciones prestadoras de servicios de transporte urbano se 
desarrollan en medio de una extensa red de intereses, de intenciones, 
de interrelaciones; inmersas en una sociedad que las condiciona y 
coarta su libertad de acción. Por ello, la situación externa de las 
empresas, el entorno en que se mueven debe ser considerado para 
lograr el éxito en la consecución de los fines de la organización, es decir 
en la obtención de los beneficios, lo cual es conveniente hacerlo 
apoyándose en la calidad. El éxito empresarial radica en la acumulación 
y la aplicación de las funciones que deben cumplirse en la gestión, tales 
como son; planificación, organización, dirección y control para influir 
sobre el desempeño de los operadores de transporte urbano 
(conductores y cobradores) para así mejorar la calidad de servicio al 
usuario. 
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Sin embargo, en la ciudad de Juliaca, son muy pocas empresas 
que aplican estas funciones de calidad sobre su personal, en 
consecuencia, estos trabajadores no muestran la eficacia y eficiencia 
necesaria para la prestación de la buena calidad del servicio. Se trata 
como empresa de transporte urbano, primordialmente, la prestación de 
un buen servicio con el menor grado de dificultad e inconveniencia. Un 
mejor servicio significa que los servicios redefinan continuamente lo 
último en su campo, adecuándose a las necesidades del usuario, 
significa venderle una solución total, no un simple servicio.  
La actitud tomada por el personal afecta toda la organización 
definida a través de la visión, la misión y los valores empresariales 
desarrollándola metódica y cuidadosamente al interior de toda la 
organización para impregnar de contagioso entusiasmo y generar alto 
grado de pertenencia y trabajo en equipo, y así sea transmitida de 
manera efectiva y vigorosa a los usuarios, afianzando la calidad del 
servicio. 
Conociéndose todos los elementos de la empresa y su gestión, 
todos saben exactamente lo que deben hacer. Se requiere entonces 
vincular personal que se pueda capacitar, se requiere cultivar en todos 
los niveles de la empresa una fuerza laboral altamente motivada y 
dedicada a la proposición de valor de la organización transportadora. Es 
necesario, por tanto, implantar un plan estratégico con objetivos claros 
de servicio, valorando las oportunidades y amenazas del mercado de 
servicios de transporte y por otra las fortalezas y debilidades internas 
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que la empresa facilita ampliamente este proceso de propuesta de valor 
que identifica la forma de hacer la cosas en cada empresa, armonizando 
estrategias, metas y políticas pensando siempre en función del usuario 
que es la razón de ser del prestador de servicios de transporte: el 
operador de transporte urbano. 
La calidad del servicio de transporte público urbano en el mundo, 
se basa en la frecuencia y velocidad de las unidades vehiculares como 
los aspectos importantes del servicio, así mismo en la interacción del 
volumen de tráfico que circula por las vías urbanas comunes para las 
unidades menores, para modernizar los principales costes globales que 
inciden en la operación de un sistema de unidades, incluyendo los 
costes de operador y de los usuarios. El transporte público urbano, debe 
contar con un modelo teórico de estructura empresarial, involucrando 
aspectos técnicos, administrativos, organizacionales y financieros, 
tomando como base las condiciones legales y operativas (Moncada, 
2005). 
La calidad de servicio es vital dentro de una organización, para que 
esta se mantenga en el mercado, por consiguiente una empresa que 
tiene baja calidad de servicio es muy probable que desaparezca; en el 
presente trabajo de investigación, se relaciona la gestión del transporte 
público urbano con el desempeño del operador de transporte, en donde 
encontramos la carencia de capacitación, ausencia de incentivos y 
motivación al personal, características que permitieron formular el 
problema de investigación, referido al inadecuado servicio y mala 
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atención al usuario que conllevaron a la deficiencia en la organización de 
las empresas. 
 
1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
1.2.1. PROBLEMA GENERAL: 
¿Cómo influye la gestión empresarial sobre el desempeño de 
los operadores de transporte público en la ciudad de Juliaca, 
2014? 
1.2.2. PROBLEMAS ESPECÍFICOS: 
- ¿Cuál es el nivel de Planificación de las empresas de transporte 
público de la ciudad de Juliaca? 
- ¿Cuál es el nivel de Organización de las empresas de transporte 
público de la ciudad de Juliaca? 
- ¿Cuál es el nivel de Dirección de las empresas de transporte 
público de la ciudad de Juliaca? 
- ¿Cuál es el nivel de Control de las empresas de transporte público 
de la ciudad de Juliaca? 
- ¿Cómo es el desempeño de los operadores de transporte público 
con respecto a su eficacia? 
- ¿Cómo es el desempeño de los operadores de transporte público 
con respecto a su Eficiencia? 
20 
 
1.3. JUSTIFICACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 
El desarrollo histórico del transporte urbano ha llevado a largo 
plazo a plantear líneas estratégicas, debido a las necesidades de los 
usuarios. El sentido hacia el cual se orientan las innovaciones previsibles 
y en gestación, perfila un sistema en el cual los vehículos y su operación 
resultan más baratos, veloces, capaces, seguros y limpios desde el 
punto de vista ambiental. El transporte se orientará hacia la búsqueda de 
beneficios como el aumento de la seguridad, la reducción de 
contaminantes, la reducción en el consumo de combustible, materiales y 
diseño de los vehículos; así como el uso de combustibles alternativos 
menos contaminantes, incorporando innovaciones en este campo a 
vehículos de nueva generación; disminución de costos totales de 
operación vehicular y por unidad de carga o pasajero transportado y, en 
consecuencia, menores precios a los usuarios. 
El transporte mueve la economía de un país y dentro de este 
contexto, las empresas de transporte urbano se consideran como un 
conjunto de recursos, organizados de manera sistemática, para 
satisfacer las demandas del usuario, cuyo objetivo es la obtención de 
unos resultados establecidos por las gerencias y los socios. En cuanto al 
contexto organizacional, se considera la dinámica inmersa en los 
fenómenos sociales y económicos, que exige cambios ágiles e integrales 
para dar sustento a la permanencia, competitividad y legitimidad de la 
empresa. 
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Las empresas basadas en la estrategia de gestión utilizan el 
cuadro de mando integral para colocar la estrategia en el centro de sus 
procesos de gestión. Se requiere entonces crear la ventaja competitiva 
como aquella que hace referencia a las características y condiciones 
propias de la gestión como son: planificación, organización, dirección y 
control. Esto se puede originar a partir del modelo de competencias, 
como una opción instrumental y metodológica para garantizar la 
eficiencia y eficacia del servicio de transporte urbano por parte de sus 
asociados y sobre todo de los operadores de transporte a partir de su 
desempeño cotidiano. 
Las competencias gerenciales son comportamientos competitivos 
específicos, frente a los servicios que hacen referencia al uso y 
mejoramiento del desempeño personal en el manejo de los recursos 
financieros, físicos y la consolidación de duraderas interrelaciones 
interpersonales con los usuarios. Pretendiendo un aprendizaje colectivo 
permanente, tendiente al cumplimiento de metas y expectativas de 
desarrollo individual, grupal y organizacional. 
En la ciudad de Juliaca se utilizan muy pocas estrategias de 
gestión, lo que determina un servicio deficiente al usuario por parte de 
los operadores de transporte urbano sin entender que técnicamente se 
beneficiará a las empresas, porque al solucionar el problema de la 
calidad del servicio al usuario en el transporte público urbano de las 
empresas, se logrará la satisfacción del usuario. Económicamente, 
permitirá a las empresas, mejorar sus ingresos y rentabilidad; esto será 
22 
 
en base a la consecuencia del buen manejo de los procedimientos y 
procesos que se ejecutan en las empresas. Socialmente beneficiará a 
los usuarios actuales y potenciales, dado a que se mejorará la calidad de 
servicio, así se reducirá el alto porcentaje de accidentes de tránsito. 
También internamente existirá un mejor ambiente de trabajo 
contribuyendo a la tranquilidad, armonía y trabajo en equipo. 
Trataremos sobre el transporte urbano en la ciudad de Juliaca 
específicamente, donde se concentran los principales desafíos del 
sector. Para empezar, se describen los problemas más importantes que 
presenta el transporte público urbano las iniciativas de gestión puestas 
en práctica en los últimos años para solucionarlos. Luego se comentan 
las principales tendencias en el transporte urbano, lo que permite 
identificar las mejores prácticas de las reformas implementadas en el 
sector, así mismo se analizan los datos del ejercicio de la gestión dentro 
de las empresas y como determinan el desempeño de los trabajadores y 
su interacción con los usuarios para consecuentemente brindar una 
buena prestación del servicio dentro de la ciudad de Juliaca. 
Finalmente se hacen algunas recomendaciones sobre el transporte 
urbano, el desempeño de los operadores y el servicio en general, 
realzando la necesidad de establecer políticas de gestión al respecto. 
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1.4. OBJETIVOS 
1.4.1. OBJETIVO GENERAL: 
Determinar la influencia de la gestión empresarial sobre el 
desempeño de los operadores de transporte público en la ciudad 
de Juliaca, 2014. 
1.4.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS: 
- Conocer el nivel de Planificación de las empresas de transporte 
público de la ciudad de Juliaca. 
- Conocer el nivel de Organización de las empresas de transporte 
público de la ciudad de Juliaca. 
- Conocer el nivel de Dirección de las empresas de transporte 
público de la ciudad de Juliaca  
- Conocer el nivel de Control de las empresas de transporte público 
de la ciudad de Juliaca. 
- Analizar el desempeño de los operadores de transporte público 
con respecto a su Eficacia. 
- Analizar el desempeño de los operadores de trasporte público con 
respecto a su Eficiencia. 
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CAPÍTULO II 
MARCO TEÓRICO REFERENCIAL 
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN 
La Facultad de Ciencias Empresariales. (2009), en su propuesta 
gerencial basada en el modelo americano de calidad, para mejorar el 
transporte público de “Sol y Mar” S.R.L. de Chiclayo, tiene como objetivo 
general el diseño de una propuesta gerencial basada en el modelo 
americano de Calidad de servicio, en el modelo Zener y en la teoría de 
expectativas, para mejorar la calidad del servicio de transporte público 
urbano; llegando a la conclusión que la empresa “Sol y Mar” S.R.L. no 
brinda una buena calidad de servicio, ya que el personal muestra 
deficiencias en su desempeño, cuando se trata de atender al usuario, 
pues son irrespetuosos y no dan alternativas de solución al momento de 
originarse un problema, esto debido a la falta de conocimientos sobre 
calidad en el servicio, indicador de que la gestión no capacita al 
personal. 
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Según Corrales, C., Jiménez, F. & Dávila, A. (2012), en su trabajo 
de investigación denominado: “Propuesta de un modelo de calidad para 
el transporte público en la ciudad de Lima”, llegaron a la conclusión de 
que el sistema de transporte urbano de Lima puede ser mejorado con el 
empleo de un modelo de calidad en las empresas. La propuesta de 
modelo presentada en este trabajo, puede ser mejorado y convertirse en 
la base de un premio a la calidad del transporte en Lima. El nivel actual 
de las empresas, de acuerdo al modelo es muy bajo, sin embargo, con 
esta herramienta tienen la base para poder fortalecerse en el tiempo. 
Por su parte, Navarro, L. (2008), en su estudio sobre la 
“Satisfacción laboral y rotación de personal en empresas de transporte 
público de pasajeros”; se planteó como objetivo general, el determinar la 
relación que existe entre la satisfacción laboral y la rotación de personal, 
a través de la evaluación de los factores de insatisfacción y las causas 
de retiro que presentan los operadores de las empresas de transporte 
público de pasajeros, con la finalidad de hacer una propuesta que 
mejore las condiciones de trabajo en las empresas de estudio, llegando 
a la conclusión de que en las empresas de transporte público de 
pasajeros existe una relación negativa entre la satisfacción de los 
operadores y la rotación, así mismo, encontró que entre más satisfechos 
se encuentren menor será el interés por abandonar la organización. 
Cahuana, E. & Huamán, H. (2011), en su  trabajo de investigación 
sobre Calidad de servicio de transporte público urbano ruta 104 “El 
dorado” en la ciudad Cusco, tuvieron como objetivo general el análisis de 
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la calidad del servicio público de transporte urbano de la ruta 104 
“Eldorado” en la ciudad del Cusco, llegando a la conclusión de que las 
políticas formales y reales formuladas han contribuido a mejorar la 
calidad de servicio de transporte público de la ciudad, ya que existen 
deficiencias en cuando a la cobertura del transporte público, la 
infraestructura vial y de apoyo, los vehículos empleados se consideran 
ineficientes para la prestación del servicio, los usuarios no están 
satisfechos con la calidad del servicio que reciben, los transportistas se 
sienten insatisfechos con sus condiciones de trabajo y es escasa la 
participación de los usuarios del transporte en el proceso de toma de 
decisiones en el área de transporte público en el Municipio. 
Así mismo, Morales, G. (2000), en su documento de investigación 
denominado “Condiciones de trabajo de los conductores de buses 
interurbanos: diagnóstico y percepción de los actores”, concluye que el 
estudio detectó problemas interrelacionados entre sí y son las anomalías 
en el cumplimiento de la jornada de trabajo que es el principal conflicto 
denunciado y sancionado, de la misma manera, en la reseña acerca de 
los casos estudiados: uno de los incumplimientos más multados está en 
relación con no contar con el sistema automatizado de control de 
asistencia, o llevarlo de manera incorrecta. Asimismo, predominan las 
faltas como el no respetar los ciclos máximos de conducción, afectando 
con ello el necesario descanso de las tripulaciones. 
Lo anterior puede ser explicado por la organización del tiempo de 
trabajo que tienen estas empresas, y que repercute directamente sobre 
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la gestión del recurso humano conductores y tripulación en general– la 
cual está subordinada tanto a los requerimientos de las empresas por la 
demanda de los pasajeros, como al deseo del conductor de que su 
remuneración aumente, alargando su jornada de trabajo e impidiendo 
que los tiempos de descanso establecidos por la ley sean debidamente 
respetados. En efecto, como consecuencia de la extensión de la jornada 
de trabajo, los tiempos legales destinados al descanso son alterados y 
destinados a la realización de otras actividades anexas a la conducción, 
como el mantenimiento del bus, revisiones técnicas, entre otros, pues 
son muy pocas las empresas que cuentan con el personal específico 
destinado a tales tareas. 
2.2. MARCO TEÓRICA 
2.2.1. LA GESTIÓN EMPRESARIAL 
La gestión como concepto posee preliminares básicos 
correspondientes a la organización, lo que implica que éste 
aplicado en una empresa o en un negocio examine algunos de los 
objetivos principales correspondientes a la misma. La gestión se 
apoya y funciona a través de personas, por lo general equipos de 
trabajo, para poder lograr resultados. 
La gestión empresarial comprende la concreción de las 
políticas, mediante la aplicación de estrategias, tácticas, procesos, 
procedimientos, técnicas y prácticas. Una política no es un 
documento legal. Es un acuerdo basado en los principios o 
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directrices de un área de actividad clave de una organización. Una 
política expresa cómo va la organización sobre su trabajo y cómo 
lo dirige. Las buenas políticas expresan un modo justo y sensible 
de tratar los asuntos. Mientras que sea posible, ninguna 
organización debería cambiar sus políticas a menudo. La 
intención es guiar el trabajo de una organización durante un 
tiempo razonable. Una vez que la política se convierte en práctica 
organizacional y ha sido aprobada por el Directorio o por la 
estructura del gobierno institucional, está uniendo a toda la 
organización (Gitman, L., 1986). 
El concepto de gestión empresarial, ha evolucionado en la 
medida que el hombre ha avanzado en la consecución de nuevas 
tecnologías y relaciones para el mejoramiento de nuevos 
productos y servicios, en la satisfacción de un mercado cada día 
en crecimiento y complejo, teniendo como objetivo la revisión y 
exploración de teorías para su compresión, aplicación y desarrollo 
de nuevas propuesta para el sostenimiento y perduración de 
nuevos entornos en el mundo de los negocios, aplicando y 
adoptado nuevas filosofías de gestión, dando lugar a unos 
avances extraordinarios en materia de planificación, organización, 
dirección y control. Por consiguiente, la gestión empresarial ya no 
es un argumento de carácter local ni tampoco nacional, las 
distancias de nuestro mundo, en la evolución de nuevas 
sociedades de información y conocimiento, a estos cambios debe 
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considerarse ahora como un asunto de índole mundial, para 
desarrollo de nuevas estrategias para la permanencia en el 
mercado y satisfacciones a cliente en cualquier parte del mundo 
(Hernández, 2011). 
Toda empresa o negocio existe si obtiene beneficios. Sin 
beneficios la empresa pierde su capacidad de crecer y 
desarrollarse. Como organización debe competir con otras que 
realizan idénticos productos o servicios. Una empresa que no 
obtenga beneficios, a pesar de la buena voluntad de sus gestores, 
tiene que gestionar perfectamente sus recursos, tanto disponibles 
como obtenibles para alcanzar aquellos, tratando por todos los 
medios de conseguir un óptimo equilibrio entre los mismos. La 
gestión se apoya y funciona a través de personas, por lo general 
equipos de trabajo, para poder lograr resultados. Para convertir el 
concepto de desarrollo corporativo en una realidad y para 
mantenerlo, los gestores deben diseñar nuevos negocios, adaptar 
los que ya existen, vigilar continuamente los negocios actuales 
para alcanzar el máximo crecimiento, y, al mismo tiempo vigilar 
las funciones estratégicas más importantes. Una gestión efectiva 
mejorará la forma en que una empresa identifica y selecciona sus 
mejores iniciativas, las dota de los recursos necesarios y se 
asegura que una vez implementadas sean gestionadas de forma 
intensiva. (Rubio, 2006). 
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El concepto de gestión empresarial puede describirse como 
el arte de los líderes para organizar, dirigir y controlar a un grupo 
de personas para lograr un objetivo colectivo que está fuera del 
alcance del esfuerzo individual. La administración incluye muchas 
funciones tales como la gestión estratégica, gestión de recursos 
humanos, administración de operaciones y así sucesivamente. 
Sin embargo, hay otras necesidades, problemas y conceptos en 
una organización común demasiado.  Administración está 
haciendo todo lo correcto que garantizan las funciones de 
organización eficaz y eficiente.  Sólo se puede imaginar la 
importancia de la gestión empresarial en el mundo competitivo de 
hoy.  Algunos pensadores dudan la importancia de la gestión en 
las empresas de hoy, sin embargo, la investigación sugiere lo 
contrario.  No se puede esperar producción sólo porque tiene la 
entrada de mano de obra, capital y materias primas.  Lo que 
necesita es un sentido de administración de negocios astuto para 
producir los resultados. (mitecnologico.com) 
2.2.1.1 Importancia de la gestión empresarial 
Es importante tener en cuenta en este concepto que ninguna 
empresa puede subsistir si no posee algún tipo de beneficio, por 
lo que siempre se debe mantener un cierto nivel de competencia 
con las otras empresas que se dedican a fabricar y elaborar los 
mismos productos que la nuestra. El concepto de gestión se 
mueve en un ambiente en el cual, por lo general, los recursos 
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disponibles escasean, y en base a esto, la persona encargada de 
la gestión debe aplicar diferentes fórmulas para que se esta 
manera se logre persuadir y motivar constantemente a todas las 
fuentes del capital empresarial, con el objetivo de lograr que las 
mismas apoyen todos los proyectos que la empresa planea 
emprender (Restrepo, 2001). 
La importancia de la gestión empresarial se amplifica en un 
mercado competitivo y mantener el ritmo frenético de ideas 
innovadoras. La importancia de la gestión empresarial en el 
mundo de los negocios se ha amplificado por las siguientes 
razones: 
1. El negocio está creciendo en tamaño a una velocidad rápida: 
la gestión empresarial asegura que una organización se 
mantenga innovadora y productiva para contrarrestar el 
crecimiento. 
2. Especialización en trabajo/dominio es una nueva tendencia: 
la gestión de negocio se encarga de todas las áreas 
específicas y dominios para reclutar el talento adecuado 
para el trabajo adecuado. 
3. Mundo competitivo empresarial: la gestión empresarial 
asegura que la organización se mantenga fiel a su área 
específica o dominio de conocimientos sin embargo está 
abierta a nuevas áreas. 
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4. Trabajo: El más preciado en el negocio es de las personas. 
La gestión empresarial asegura que todas las partes 
mantengan sus espíritus en alto y se cumplan sus 
demandas. 
5. Tecnología: la gestión empresarial debe estar por delante de 
sus competidores para que la tecnología esté habilitada para 
producir mejores resultados. 
La gestión empresarial consiste en administrar y 
proporcionar servicios para el cumplimiento de las metas y 
objetivos, proveer información para la toma de decisiones, realizar 
el seguimiento y control de la recaudación de los ingresos, del 
manejo de las cuentas, etc. Dentro de la gestión se incluye la 
planeación, organización, dirección y control. (Instituto de 
investigación El Pacífico, 2004). 
La planeación, se aplica para aclarar, ampliar y determinar 
los objetivos y los cursos de acción que deban tomarse; para la 
previsión; establecer condiciones y suposiciones; seleccionar e 
indicar las áreas para el logro de los objetivos; establecer un plan 
de logros; establecer políticas, procedimientos, estándares y 
métodos de logros; anticipar los problemas futuros posibles; 
modificar los planes a la luz de los resultados del control. La 
organización, se aplica para distribuir el trabajo entre el grupo y 
para establecer y reconocer las relaciones y autoridad necesarias; 
subdividir el trabajo en tareas operativas; disponer las tareas 
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operativas de grupo en puestos operativos; reunir las posiciones 
operativas entre unidades relacionadas y administrables; definir 
los requisitos del puesto de trabajo; seleccionar y colocar al 
elemento humano en puesto adecuado; delegar la debida 
autoridad en cada miembro de la gestión; proporcionar 
instalaciones y otros recursos al personal; revisar la organización 
a la luz de los resultados del control.  
La ejecución, se realiza con la participación práctica, activa y 
dinámica de todos los involucrados por la decisión o el acto 
gerencial; conduce y reta a otros para que hagan lo mejor que 
puedan; guía a los subordinados para que cumplan con las 
normas de funcionamiento; destacar la creatividad para descubrir 
nuevas o mejores formas de administrar y desempeñar el trabajo; 
alabar y reprimir con justicia; recompensar con reconocimiento y 
pago el trabajo bien hecho; revisar la ejecución a la luz de los 
resultados del control. El control de las actividades, esta fase se 
aplica para comparar los resultados con los planes en general; 
evaluar los resultados contra las normas de planeación y 
ejecución empresarial; idear medios efectivos para medición de 
las operaciones; hacer que los elementos de medición sean 
conocidos; transferir datos detallados de forma que muestren 
comparaciones y variaciones; sugerir acciones correctivas, si son 
necesarias; informar de las interpretaciones a los miembros 
responsables; ajustar el plan a la luz de los resultados del control.  
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En la práctica gerencial, estas etapas del proceso están 
entrelazadas e interrelacionadas; la ejecución de una función no 
cesa enteramente antes de que se inicie la siguiente. La 
secuencia debe adaptarse al objetivo específico o al proyecto en 
particular. Típicamente un gerente está comprometido con 
muchos objetivos y puede encontrarse con cada uno en diferentes 
etapas del proceso. (Instituto de investigación El Pacífico, 2004). 
La gestión financiera tiene que ver con la obtención de los 
recursos, pero también con su buen manejo. La clave consiste en 
cómo se definen y distribuyen las tareas, cómo se definen los 
vínculos administrativos entre las unidades y qué prácticas se 
establecen. Se deben crear los medios para monitorear las 
fortalezas y debilidades de las estructuras y procesos. Al mismo 
tiempo, hay que tomar en cuenta las limitaciones culturales e 
históricas que influyen sobre la administración empresarial. (Ross, 
2000) 
El enfoque tradicional de la gestión empresarial, estudia la 
estructura de la organización y define los papeles de las personas 
en la misma. La contribución más importante de éste enfoque ha 
sido definir y analizar las tareas que son necesarias para crear y 
potenciar una empresa. Se crea un marco de referencia que 
permite a los gestores diseñar las tareas, como dividirlas en otras 
tareas y la coordinación entre las mismas. Este enfoque no es del 
todo completo porque es un enfoque estático. Se tienen en cuenta 
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más las estructuras formales que las personas que componen la 
organización. Por otro lado, el enfoque de las relaciones 
humanas, es el resultado de la investigación de lo que realmente 
acontece en la organización, como son las personas que trabajan 
en ella y la forma de cómo la organización informal existe dentro 
de las estructuras formales, y, sobre todo, lo que aportan los 
pequeños grupos de producción y otros muchos aspectos de la 
conducta humana en el trabajo. La principal limitación de este 
enfoque es que los seres humanos son tan complejos que todavía 
se desconocen muchas de las causas de gran parte de la 
conducta. El enfoque sistemático, es más amplio y más dinámico 
que los anteriores. Al estudiar el progreso de las organizaciones 
se observa toda la interrelación e interdependencia de los 
distintos elementos que la componen, incluso la relación de la 
organización con su entorno o medio ambiente. (Koontz & 
O´Donnell, 1998). 
2.2.1.2 Teorías de la Gestión Empresarial 
Las teorías son esfuerzo para retratar correctamente y 
prever efectivamente asociaciones entre los elementos de los 
mundos físicos, sociales y psicológicos. Hay básicamente dos 
tipos de teorías administrativas para cualquier organización. Son 
los siguientes: 
- Universal Plan de teoría: la teoría sigue el principio de la 
forma particular del diseño de la organización. Esta teoría 
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incluye la teoría burocrática, teoría clásica y gestión 
científica. 
- Teoría del diseño condicional: Resumen de la teoría de la 
faceta humana de la organización. Hay varios apartados 
como; Enfoque de sistemas, enfoque de comportamiento, 
relaciones humanas, estructural y enfoque funcional y 
muchos otros. 
A. Teoría Científica de la gestión empresarial 
La teoría científica de la gestión empresarial fue descubierta 
por Frederick Winslow Taylor en la primera década del siglo XX. 
Es la primera teoría completa de la administración. Esta teoría da 
las mismas creencias de gestión que pueden aplicarse a todos los 
aspectos sociales. Significó el desarrollo en el nivel básico de la 
organización, se concentra en la comprensión de la relación entre 
la naturaleza fisiológica de los trabajadores y la naturaleza física 
del trabajo. Se centra en el profesionalismo, la competencia 
técnica y la previsibilidad, para mejorar la economía de la 
organización y su eficiencia. 
Teoría científica de la gestión empresarial es también 
conocida como taylorismo. Es la teoría de la gestión que sintetiza 
y analiza los flujos de trabajo. El objetivo principal de la teoría es 
aumentar la eficiencia económica y la calidad de los productos. 
Aunque la administración científica, como una teoría específica, 
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se considera antigua por ser de la década de 1930, pero muchos 
de sus principios son todavía importantes en la administración del 
presente período. Estos consisten en. 
- Análisis. 
- Síntesis. 
- Lógica. 
- Racionalidad. 
- Empirismo. 
- Ética de trabajo. 
- Eficiencia. 
- Eliminación de residuos. 
- Estandarización de prácticas. 
Taylor presentó los siguientes 4 principios que podrían ser 
utilizados universalmente: 
- Construir una ciencia para cada elemento de trabajo de un 
hombre. 
- Elija científicamente, enseñar, entrenar y crear obreros. 
- Gestión debe ser totalmente en favor de los trabajadores. 
- La división del trabajo entre los trabajadores y la dirección y 
responsabilidad debe ser igual. 
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La teoría es completamente a favor de los trabajadores y la 
administración. 
B. Teoría Clásica de la gestión empresarial 
La teoría clásica de la gestión empresarial es una tesis del 
pensamiento de gestión en el que los desarrolladores de la teoría 
encontraron la mejor manera para que los trabajadores realicen 
sus tareas.  
La teoría administrativa clásica se concentra más en cómo 
se puede estructurar la gestión para obtener la mejor 
productividad. Henri Fayol, que es una figura activa en teoría de la 
administración, creado teorías enfocadas a la capacidad, como la 
producción de un camino unificado entre los administradores, la 
disciplina y la centralización, así como la construcción de la 
confianza en equipo, como base para la equidad, trabajo en 
equipo e iniciativa.  
Por otro lado, teoría clásica científica se origina en el estado 
mental de intentar mejorar la productividad científica. Los teóricos 
utilizan métodos mecánicos para la organización y el trabajo para 
obtener productividad y eficiencia.  
Las ventajas de la teoría clásica de la administración son: 
- Estructura jerárquica 
- División del trabajo 
39 
 
- Incentivo monetario 
- Liderazgo autocrático 
Las nuevas teorías de gestión y organización tienen sus 
raíces en la teoría clásica de la administración. La ventaja 
superior de esta teoría es crear un método sobre cómo 
administrar y operar el negocio. 
C. La matemática de la teoría de la administración de 
negocios 
Las matemáticas son un aspecto importante para mejorar el 
conocimiento e incrementar las habilidades personales como la 
detección del problema y su solución, es una habilidad de pensar 
razonablemente. 
Habilidades matemáticas como la teoría del caos se utilizan 
para hacer un concepto mapa de las tendencias del mercado y 
prever el mercado en el futuro. La probabilidad y la estadística se 
utilizan a diario en las ciencias económicas y empresariales. Las 
matemáticas también son una importante rama de la contabilidad 
y se utiliza en empresas de contabilidad. 
En el mundo actual de negocios, dos importantes ramas de 
las matemáticas juegan un papel muy crucial, y son: 
- Matemáticas financieras 
- Matemáticas de negocio 
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Hay una rama más de la matemática, conocida como 
matemática aplicada. Esta rama implica la aplicación de un amplio 
espectro de temas en negocio, comercio y recientemente en 
internet marketing. 
La matemática de la teoría de la administración del negocio 
se utiliza para ayudar a comprender el ámbito de negocio real 
para crear elementos para su ventaja. Se utiliza en los negocios, 
la administración y otros campos que trate de emprendimientos 
humanos. 
D. Teoría de sistemas de gestión empresarial. 
Una organización se compone de personas que interactúan 
con otras personas, así como las máquinas, emplean metas para 
sí mismos y alinean objetivos, estrategias y tácticas para hacer 
crecer el negocio y desarrollar planes para alcanzar los objetivos, 
gestionar horarios y hacer los controles necesarios para dirigir una 
organización. 
En definitiva, es un sistema que está probado para gestionar 
y mejorar las políticas, procedimientos y procesos de una 
organización. El sistema de gestión de negocio un método 
procesal intrincado que pretende suavizar el funcionamiento de la 
organización a través de las prácticas estándar. 
El liderazgo y el control dentro de una organización, se 
componen de personas que interactúan con otras personas y las 
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máquinas que, juntos, establecen las metas y objetivos, las 
estrategias y tácticas del esquema para desarrollan los planes, 
programas y controles necesarios para ejecutar en una 
organización. 
El sistema de gestión de negocio incluye información sobre 
lo siguiente: 
1. Organización de la empresa: construir una organización 
desde el principio según las necesidades del mismo, 
definiendo el servicio o producto según la información de del 
nicho, el dominio, entre otros. 
2. Configuración y aplicación de políticas corporativas: todas 
las políticas concernientes a la organización son tratadas 
aquí. Políticas sobre recursos humanos, empleados, 
Marketing, ventas, entre otros. 
3. Establecimiento de procesos: creación y prueba de procesos 
sobre todos los aspectos y división dentro de una empresa. 
4. Contratación y capacitación de empleados: políticas y 
procesos de contratación de nuevos empleados. También 
menciona los métodos y necesidades de formación para 
capacitar a un empleado en un determinado dominio.  
5. Elección de proveedores: Es un trabajo muy crítico en una 
organización, seleccionar proveedores que proporcione a la 
42 
 
organización materias primas, producción de ayuda, entre 
otros. 
6. Establecer canales de distribución y Marketing: el producto 
es preparado para ser enviado y distribuido. Menciona el 
proceso de selección de los canales de distribución y un 
distribuidor, también define las estrategias de marketing para 
un producto. 
E. Teoría situacional de la gestión de negocios 
Es un método de gestión de negocio particular donde se 
decide que el tipo de procedimientos operacionales debe 
aplicarse para lograr los objetivos deseados de la organización.  
Este método de gestión empresarial propone un estilo de 
gestión que es muy adaptable en su propia naturaleza. La gestión 
situacional examina el ajuste entre un líder y la situación actual, 
así mismo propone un conjunto de directrices para los gerentes 
con el fin de lograr los objetivos establecidos. 
Aunque se cree ampliamente que los gerentes de hoy eligen 
su propio estilo de liderazgo basado en las situaciones, hay 
muchas combinaciones de factores que la administración 
considera antes de tomar sus decisiones, tales como el tipo de 
trabajo, características de empleados, estructura organizacional, 
entre otros. 
43 
 
Teoría de contingencia de Fiedler. La teoría sostiene que 
diferentes situaciones requieren diferentes tipos de estilos de 
liderazgo, y que el liderazgo que funciona en una situación puede 
no funcionar otra situación. Fiedler considera los siguientes tres 
elementos: 
- La estructura de tarea: define el trabajo en la estructura, si 
está mucho, bastante o poco estructurada.  
- Relaciones de líder: este elemento es aplicable en la medida 
de lealtad, confiabilidad y apoyo que recibe un líder de sus 
empleados. Un líder puede premiar o castigar a un 
empleado según el tipo de relaciones que tiene con él. 
- Alimentación de posicionamiento: mide la autoridad total de 
la administración para dirigir, premiar y castigar a sus 
subordinados. 
F. Teoría de gestión por objetivos (APO) 
Cada organización tiene plan para fijar los objetivos de los 
gerentes, empleados y departamentos. Cumplir con la 
administración por objetivos (APO) es un proceso de definición de 
objetivos dentro de una organización, estos objetivos son 
entonces acordados por la administración y los empleados para 
ponerse de acuerdo en las tareas y lograr los objetivos. 
La dirección por objetivos trata sobre el establecimiento de 
objetivos identificando las acciones que se deben tomar. Ayuda a 
44 
 
medir el rendimiento real del empleado con las normas 
establecidas por la administración. Se cree que cuando los 
empleados establecen sus propios objetivos para sí mismos son 
más propensos a cumplir con sus responsabilidades y ser más 
productivos. (Drucker, 1954). 
Los empleados tienen un claro entendimiento de sus 
objetivos en relación con los objetivos establecidos por la 
organización, esto les da una imagen clara de sus funciones y 
responsabilidades y lo que se espera de ellos en la organización 
en términos de rendimiento. 
Algunas de las ventajas de la gestión por objetivos son: 
1. Mejores empleados: APO aumenta la satisfacción en el 
trabajo y el compromiso de lo que los empleados, esto 
porque se permite la participación de los empleados en los 
objetivos. 
2. Mejor entendimiento de los objetivos: Los empleados tienen 
la libertad de establecer sus propias metas, son capaces de 
definir los objetivos de la forma que deseen sin desviar de 
los objetivos de la organización. Así, los empleados están en 
condiciones de entender mejores objetivos. 
3. Mejor compromiso: Como empleados establecen metas 
propias y muestran un mejor nivel de compromiso para 
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alcanzarlos. En última instancia, la organización se beneficia 
de esta actitud. 
4. Mejor comunicación: interacción regular de empleados con 
los jefes, mejora la comunicación. Como resultado, hay un 
ambiente positivo en la empresa. 
5. Mejorar la vinculación de objetivos: Es el trabajo de los 
administradores para asegurar que los objetivos del 
empleado estén vinculados a los objetivos a largo plazo de 
la organización. 
G. Teoría del desarrollo organizacional (DO). 
Según la definición de A. S. Vasudevan, una gestión se 
prepara para una organización en un futuro incierto. OD, trae 
consigo una estrategia sistémica de aprendizaje y desarrollo que 
pretende cambiar la estructura de la organización, sus creencias, 
sus actitudes y valores para adaptarse a la economía global que 
constantemente cambia. 
La OD puede describirse como un agente de cambio, un 
modelo que lleva a resultados positivos para todas las partes 
interesadas, así como el medio ambiente. Una organización se 
define como un sistema, es un grupo de piezas lógicamente 
relacionadas que interactúan entre sí de tal manera que forman 
un sistema. Este enfoque particular tiene las siguientes 
características: 
46 
 
1. La organización no tiene una visión limitada: el enfoque 
asegura que el proceso no es limitado, sino que abarca 
todos los grupos que están lógicamente dispuestos e 
interactúan entre sí. 
2. La organización, el medio ambiente y la dinámica interna: el 
enfoque considera todos los aspectos de una organización 
está en relación dinámica con el medio ambiente, interno o 
externo. 
3. Comunicación interpersonal: El enfoque menciona la 
interacción constante de cómo organizar en forma lógica, las 
partes relacionadas, según las áreas o divisiones de la 
empresa y del personal. 
H. Teoría de calidad de la gestión empresarial 
La teoría de la calidad de la gestión del negocio es 
comprender y utilizar las herramientas de administración, así 
como la normas y habilidades de evaluación combinándolas con 
la percepción de herramientas de calidad para que estas puedan 
asegurar la permanencia de la empresa en el mercado. 
El uso de iniciativas de calidad ayudará a las empresas a: 
- Mejorar y documentar procedimientos. 
- Saber los requisitos del cliente y asegurar que los productos 
y servicios se reúnen esas necesidades. 
47 
 
- Hacer más eficientes las relaciones entre proveedores, 
clientes internos, empleados y clientes externos. 
La gestión de calidad sirve para cerciorarse que el producto 
o servicio sea de calidad constante, cuyos componentes son: 
- Planificación de calidad. 
- Control de calidad. 
- Aseguramiento de la calidad. 
- Mejora de la calidad. 
Abraham Maslow estableció la teoría de que las personas 
tienen prioridades que deben cumplirse para dar lo mejor de si. El 
primer requisito es el fisiológico, que consiste en un requerimiento 
de agua, alimentos y aire, cuando ese requisito se satisface, se 
actualiza el segundo nivel, que es la seguridad física y 
financieramente, el tercer nivel es el sentimiento de orgullo, la 
autoestima, el amor y la autocorrección. Maslow instaró la 
jerarquía de las necesidades después de observar la vida un 
grupo de personas exitosas. (mitecnologico.com) 
2.2.1.3 Modelos de gestión 
El término modelo proviene del concepto italiano de modello. 
La palabra puede utilizarse en distintos ámbitos y con diversos 
significados. Aplicado al campo de las ciencias sociales, un 
modelo hace referencia al arquetipo que, por sus características 
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idóneas, es susceptible de imitación o reproducción. También al 
esquema teórico de un sistema o de una realidad compleja 
(Cassini, 2008). 
El concepto de gestión, por su parte, proviene del latín gesto 
y hace referencia a la acción y al efecto de gestionar o de 
administrar. Se trata, por lo tanto, de la concreción de diligencias 
conducentes al logro de un negocio o de un deseo cualquiera. La 
noción implica además acciones para gobernar, dirigir, ordenar, 
disponer u organizar con (Cassini, 2008). 
De esta forma, la gestión supone un conjunto de trámites 
que se llevan a cabo para resolver un asunto, concretar un 
proyecto o administrar una empresa u organización. Por lo tanto, 
un modelo de gestión es un esquema o marco de referencia para 
la administración de una entidad. 
Los modelos de gestión pueden ser aplicados tanto en las 
empresas y negocios privados como en la administración pública. 
Esto quiere decir que los gobiernos tienen un modelo de gestión 
en el que se basan para desarrollar sus políticas y acciones, y con 
el cual pretenden alcanzar sus objetivos. El modelo de gestión 
que utilizan las organizaciones públicas es diferente al modelo de 
gestión del ámbito privado. Mientras el segundo se basa en la 
obtención de ganancias económicas, el primero pone en juego 
otras cuestiones, como el bienestar social de la población 
(Bastardo, 2010). 
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2.2.1.4 Indicadores de la gestión empresarial 
En el mundo de hoy, las empresas exitosas cuentan con una 
clara orientación a nivel estratégico soportada en sistemas de 
información que les permite establecer los parámetros para medir 
la efectividad de sus negocios. 
Estos parámetros son conocidos como los Indicadores de 
Gestión Empresarial (IGE), se pueden definir como “los procesos 
integrales que facilitan la medición de los logros y el cumplimiento 
de la misión y objetivos de la organización en sus diferentes 
áreas”. (Sánchez, 2006)  
Los IGE se han convertido en el modo más rápido y 
confiable de tantear oportuna y objetivamente las actividades de 
gestión, financieras, operativas y administrativas propias de una 
empresa. Tanto los resultados, el control empresarial y el 
desempeño de los empleados, son medidos para saber 
exactamente hacia dónde va la empresa. Los beneficios que 
reporta este método de medición empresarial son importantes a la 
hora de identificar los aciertos y errores en las actividades de 
cada nivel de la organización. 
A nivel del negocio y sus actividades, los indicadores 
impulsan la eficiencia, eficacia y productividad de cada área, 
permiten priorizar actividades y procesos basados en la necesidad 
de cumplimiento de objetivos a corto, mediano y largo plazo, 
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identifica oportunidades de mejoramiento y optimización en 
aquellas labores o procesos que por su comportamiento y 
tendencias requieren de una reorientación o un refuerzo. Otras 
ventajas de la aplicación de los indicadores a nivel organizacional 
es la de disponer de información corporativa con la cual se 
establecen prioridades de acuerdo con los factores críticos de 
éxito, necesidades y expectativas de los clientes de la 
organización, se establece una gerencia basada en datos y 
hechos corroborados con información confiable y oportuna, 
permite reorientar políticas y estrategias con respecto a la gestión 
y control de la organización. Igualmente, los IGE, fortalecen la 
cultura y clima organizacional ya que promueve el trabajo en 
equipo, motiva a sus miembros a alcanzar metas retadoras 
propiciando una gestión de mejoramiento continuo, contribuye al 
desarrollo y crecimiento a nivel personal y profesional y genera e 
impulsa procesos de innovación y creatividad enfocados a la 
gestión del día a día.  
¿Pero qué se requiere para llegar a este punto de medición? 
Sánchez, A. (1980), explica que “esto conlleva un proceso integral 
de planeación estratégica y operativa” en la que se tienen en 
cuenta todos los procesos y proyectos de todas y cada una de las 
áreas de la empresa (presidencia, gerencias, jefaturas, 
operativas), las cuales realizan un trabajo colaborativo y 
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multifuncional bajo los mismos objetivos, estrategias e 
indicadores. 
Lo que permite un indicador de gestión es determinar si un 
proyecto o una organización están siendo exitosos o si están 
cumpliendo con los objetivos. El líder de la organización es quien 
suele establecer los indicadores de gestión, que son utilizados de 
manera frecuente para evaluar desempeño y resultados. Algunos 
indicadores de gestión son: 
- Medios, instrumentos o mecanismos para evaluar hasta qué 
punto o en qué medida se están logrando los objetivos 
estratégicos. 
- Representan una unidad de medida gerencial que permite 
evaluar el desempeño de una organización frente a sus 
metas, objetivos y responsabilidades con los grupos de 
referencia. 
- Producen información para analizar el desempeño de 
cualquier área de la organización y verificar el cumplimiento 
de los objetivos en términos de resultados. 
- Detectan y prevén desviaciones en el logro de los objetivos. 
- EL análisis de los indicadores conlleva a generar Alertas 
Sobre La Acción, no perder la dirección, bajo el supuesto de 
que la organización está perfectamente alineada con el plan. 
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2.2.1.5 Funciones de la gestión empresarial 
Se puede decir que el concepto de gestión aplicado a la 
administración de empresas obliga a que la misma cumpla con 
cuatro funciones fundamentales para el desempeño de las 
empresas: 
A) Plantificación: Debe de tenerse una visión global de la 
empresa, tomando decisiones, sobre objetivos concretos, además 
son estrategias para crear proyectos que den nuevos horizontes a 
la empresa. 
Esta función contempla definir las metas de la organización, 
establecer una estrategia global para el logro de estas metas y 
desarrollar una jerarquía detallada de los planes para integrar y 
coordinar actividades, contempla las siguientes actividades: 
Asignación de recursos y Programación de nuevos proyectos. 
B) Organización: Es el orden que debe tener la empresa para 
tener más posibilidades de tener más resultados. Deben de tener 
el mejor provecho de sus trabajadores y de los recursos, para 
obtener mejores resultados. 
Es la manera de diseñar la estructura de un negocio o 
empresa. Incluye la determinación de las tareas a realizar, quien 
las debe realizar, como se agrupan las tareas, quien reporta a 
quien y donde se toman las decisiones.  La Estructura 
Organizacional debe diseñarse de tal manera que quede 
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claramente definido quien tiene que hacer determinadas tareas y 
quien es responsable de los resultados. 
C) Dirección: en esta función hay que tener en cuenta la buena 
comunicación por parte de los administradores para con sus 
empleados creando un ambiente propicio para lograr la eficacia, y 
por ende la rentabilidad de la empresa. 
Toda empresa, negocio, organización o institución, está 
formada por personas que debe de tener una elevada 
comunicación con sus trabajadores, creando un ambiente propicio 
para lograr así la eficacia, y la rentabilidad de la empresa es 
responsabilidad de los administradores para dirigir y coordinar las 
actividades de estas personas. La dirección consiste en motivar a 
los subordinados, para dirigir las actividades de los otros. 
D) Control: es la función final a llevar a cabo para verificar el 
desarrollo de la empresa y cuantificar el progreso que ha 
demostrado el personal en ella. Debe de ver el progreso del 
personal, en los objetivos marcados, y también en el producto en 
proceso 
Una vez fijadas las metas, formulado los planes, delineados 
los arreglos estructurales, entrenado y motivado el personal, 
existe la posibilidad de que algo salga mal. Para asegurar que las 
cosas vayan como deben, se debe de ver el desempeño del 
personal, de acuerdo a los objetivos marcados, observando el 
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desempeño del negocio u organización para comparar los 
resultados con las metas fijadas y presupuestos. 
Teniendo todo esto que ha sido mencionado en cuenta, 
podemos notar la eficiencia que posee el hecho de llevar a cabo 
la administración de empresas en base al concepto de gestión. El 
mismo aporta un nivel mucho más alto de organización 
permitiendo así que la empresa pueda desempeñarse muy bien 
en su área de trabajo. Es recomendable entonces que la 
administración correspondiente a la empresa se encuentre regida 
por el concepto de gestión, y de esta manera se aumentaran los 
niveles de posibles éxitos que se pueda tener en la empresa. 
(López & Ramírez, 2010) 
2.2.1.6 Planificación. 
Para poder alcanzar todos los objetivos establecidos por una 
organización, la planificación es muy importante ya que implica 
adherirse a ciertos principios para un plan concreto. Algunos de 
los principios de planificación son los siguientes: 
- Contribución: Los administradores planifican extensivamente 
para lograr los objetivos establecidos por una organización, 
se entiende que, para poder ayudar a los gerentes a lograr 
los objetivos, la Organización contribuye con todos los 
recursos y asegura que se cumplan estos objetivos. 
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- Factores limitantes: los gerentes tienen que tener en cuenta 
muchas cosas, mientras que el esbozo de un plan de sonido 
para alcanzar los objetivos fijados por la organización. 
Temas como la contratación de las personas adecuadas 
para el trabajo adecuado, identificando las necesidades de 
capacitación, la falta de empleados cualificados y así 
sucesivamente. Los administradores tienen que cuidar de 
todos estos factores antes de alcanzar los objetivos. 
- Tiempo: Los administradores deben asegurarse de que 
todos los planes grandes y pequeños deben coincidir entre 
sí. Deben disponerse, de tal manera debe establecerse esa 
orden del tiempo, el comienzo y la finalización de esos 
planes. 
- Eficacia: Los administradores deben asegurarse de que 
toman en cuenta el costo para lograr un objetivo particular 
en el plan. Por ejemplo, hay un costo para contratar personal 
calificado, recursos financieros y así sucesivamente. En 
efecto tiene que mantener que el costo de implementar el 
plan no debe exceder el valor monetario de los resultados de 
la organización. 
- Flexibilidad: Los gerentes tienen que examinar todos los 
aspectos que no están en su control, como el medio 
ambiente interno y externo y mantienen su plan como una 
flexible. Es seguro asumir que el futuro podría ser 
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completamente diferente de lo que pensamos de la misma 
ahora. Así, las empresas deben crear planes de 
contingencia para mitigar los riesgos. 
A. Clasificación de la planificación. 
Una función importante de la gestión empresarial, como la 
planificación es a menudo pasado por alto, más a menudo por las 
organizaciones más pequeñas que están limitados por la falta de 
personal y falta de tiempo. Esta falta de supervisión es a menudo 
debido a la negligencia y la falta de técnicas de planificación de la 
gestión en general.  
La Planificación se clasifica según el tamaño de la empresa: 
pequeñas, medianas y grandes. La clasificación de planificación 
también se ocupa de la clase de funciones importantes que son la 
columna vertebral de cada organización. 
- Planificación de negocios: Se trata de que un plan de 
negocios tenga todo lo relacionado para iniciar y mantener 
un negocio como es el Resumen Ejecutivo del negocio, 
análisis de la industria, las descripciones detalladas 
producto/servicio y las proyecciones financieras del mercado 
para los próximos 3 a 5 años. 
- Planificación estratégica. Este tipo de planificación se lleva a 
cabo por la dirección de nivel superior, la planificación 
estratégica se basa en conceptos, en lugar de datos. Incluye 
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la definición de las opciones para alcanzar los objetivos 
establecidos, considerando oportunidades de nuevos 
términos cortos y establecer metas para la organización. 
Estos planes son creados teniendo en cuenta los próximos 2 
años para la ventaja de las oportunidades disponibles. 
- Planificación de Marketing. El mundo de los negocios está 
por una simple razón: ofrecer algún tipo de servicio o venta 
de un producto. La planificación de marketing quiere dar a 
conocer sobre un producto o servicio para su conocimiento 
en el mercado y obtener bienes dinerarios. Un análisis 
FODA del negocio sería una manera ideal de comenzar un 
ejercicio de planificación de Marketing. 
B. El proceso de planificación. 
La planificación tiene prioridad en una organización para 
mitigar los riesgos, identificar ideas innovadoras, tomar las 
direcciones correctas, las decisiones importantes para los 
accionistas, empleados y, por supuesto, para la propia 
organización. El proceso de planificación consiste en: 
Paso 1: Fijación de metas. La alta dirección decide establecer 
metas para toda la organización y, a continuación, establece 
objetivos para cada individuo en la empresa, incluyendo los 
gerentes y los departamentos. Estos objetivos están en 
sintonía con lo que la organización quiere lograr en el futuro.  
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Paso 2: Desarrollo de hipótesis. La planificación se realiza 
siempre para hoy, mañana y el futuro. El futuro siempre es 
incierto y, por lo tanto, es necesario asumir algunos retos 
para evaluar lo desconocido. La administración considera 
varios aspectos tales como; medio ambiente interno y 
externo, contratación de empleados y así sucesivamente. 
Paso 3: Identificar alternativas. Será siempre de ayuda si se 
tiene un Plan B, en caso que el plan original no va según lo 
previsto.  Este paso se toma una vez que se han configurado 
los objetivos y supone algunas cosas del futuro.  
Paso 4: Evaluación de alternativas. Evaluación de los pros y 
contras de una alternativa cualquier organización. Los 
Gestores de hoy presentan informes basados en las 
alternativas y sus evaluaciones.  
Paso 5: Seleccionar una alternativa. Después de todas las 
evaluaciones que se llevan a cabo, es el momento de tomar 
una alternativa y actuar sobre ella, recordando que se debe 
seleccionar el mejor plan de aplicación que impulse hacia el 
logro de los objetivos deseados. 
Paso 6: Plan de implementación. El plan entra en acción. Toda 
la maquinaria organizativa entra a modo de acción. 
Paso 7: Acción de seguimiento. Los administradores pueden 
hacer bien para supervisar el progreso del proyecto y si todo 
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va según el plan. Esto asegura que no hay ninguna sorpresa 
desagradable y se logran los resultados. 
C. Tipos de planificación 
En administración de empresas se considera que la 
planificación proporciona instrucciones para los gerentes y 
empleados por igual. Los administradores, en su mayoría, utilizan 
esta función de gestión fundamental para mitigar los riesgos de 
incertidumbre y tomar medidas preventivas para corregirlos antes 
de que ocurran. Como la planificación se realiza en el tiempo, la 
organización necesita muchas ideas creativas y soluciones 
innovadoras, promovidas directamente por planificación. 
La planificación promueve normas de control y hay muchos 
tipos de planificación en una organización, como los siguientes: 
- Objetivos: Los administradores utilizar objetivos como la guía 
para la planificación general de la empresa. Es 
probablemente lo más básico para cualquier organización y 
es generalmente definido como una herramienta de gestión 
para lograr los resultados deseados. 
- Política: Directrices utilizadas por los administradores para 
tomar decisiones en la aplicación de estrategias que 
directamente promocionan la organización y mejoran la 
rentabilidad. 
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- Procedimiento: Los gerentes consultan los pasos procesales 
para realizar ciertas actividades o en los casos particulares, 
escenarios y circunstancias. 
- Método: A menudo se utiliza el método para realizar una 
tarea en particular teniendo en cuenta el objetivo. Implica la 
referencia de una tarea y los pasos del procedimiento que 
define cómo se llevará a cabo. 
- Regla: Siempre hay conjuntos de reglas en cualquier 
organización, que especifican que deben ser respetadas en 
todas las circunstancias y por todos los que trabajan para 
una meta.  
- Presupuesto: Es un plan que cuantifica los datos futuros. Es 
un instrumento fundamental de la planificación en muchas 
organizaciones. 
- Programa: Es una declaración detallada de propósitos 
claramente mencionados. El programa puede contener 
información sobre el objetivo del proyecto, recursos físicos, 
recursos humanos, las políticas a seguir y entre otros. 
D. Indicadores de planificación 
La planificación, es el proceso de reflexión aplicado a la 
actual misión de la organización y a las actuales condiciones del 
medio en que ésta ópera. El cual permite fijar lineamientos de 
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acción que orienten las decisiones y resultados futuros. (Adam, 
1991) 
1. Reglamento de Conducta 
Un empleador tiene el derecho de esperar que sus 
empleados acaten una norma de conducta razonable. Los 
empleados que actúan de manera inadecuada o irracional 
pueden dañar su empresa al crear descontento entre sus 
compañeros de trabajo o, peor aún, entre los usuarios o 
clientes. Aunque se podría pensar que es obvio qué es 
adecuado y qué no lo es, es muy arriesgado suponer que 
todos los trabajadores compartirán sus opiniones. Una de las 
mejores maneras de aclarar lo que espera es mediante un 
conjunto de reglas generales de trabajo. 
Las reglas de trabajo escritas pueden contribuir de 
manera importante a informar a sus trabajadores lo que 
espera de ellos y las consecuencias en caso de no satisfacer 
las expectativas. Una persona a la que se ha advertido que 
ciertos tipos de conducta son inaceptables no puede alegar 
ignorancia cuando incurre en la conducta prohibida. 
Asimismo, las reglas de trabajo escritas sirven para recordar 
a los trabajadores que se habla en serio acerca de presentar 
la empresa al público desde el mejor ángulo posible 
(Business Owner's Toolkit, 2014). 
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2. Necesidad de Suministro 
Los altos niveles de competencia en los mercados 
internacionales, han llevado a las empresas a pensar que 
para sobrevivir y tener éxito en entornos más agresivos, ya 
no basta mejorar sus operaciones ni integrar sus funciones 
internas, sino que se hace necesario ir más allá de las 
fronteras de la empresa e iniciar relaciones de intercambio 
de información, materiales y recursos con los proveedores y 
clientes en una forma mucho más integrada, utilizando 
enfoques innovadores que beneficien conjuntamente a todos 
los actores de la cadena de suministros. (Turmeros, 2007). 
En el sector del transporte urbano, la administración 
debe cumplir con el abastecimiento y suministro suficiente 
para las unidades vehiculares, sea en combustible, 
herramientas entre otros que las unidades requieran, para 
asegurar que el trabajador no tenga inconvenientes en el 
momento de la prestación del servicio, así mismo se debe 
llevar un control, según el tiempo y las necesidades de 
suministro. 
3. Plan de descontaminación 
El Plan de Descontaminación es un instrumento de 
gestión ambiental que tiene por finalidad recuperar los 
niveles señalados en las normas primarias y/o secundarias 
63 
 
de calidad ambiental de una zona saturada. El Plan de 
Prevención, por su parte, es un instrumento de gestión 
ambiental que tiene por finalidad evitar la superación de una 
o más normas de calidad ambiental primaria o secundaria, 
en una zona latente. (CINIA) 
La contaminación por gases emitidos por unidades 
vehiculares en la ciudad, afecta directamente a la salud de 
las personas, la gestión administrativa de las empresas 
deberían tener en cuenta esta observación y proponer 
estrategias que reduzcan la contaminación y mejore la 
calidad del aire, como medidas alternativas, se pueden 
renovar los vehículos y utilizar materiales que permitan la 
reducción de la emisión de material particulado, de otro lado 
no transportar productos tóxicos, entre otros. 
4. Mantenimiento de unidades 
Los conceptos y prácticas de mantenimiento han 
evolucionado radicalmente desde principio del siglo XX, 
cuando la palabra mantenimiento y todo lo relacionado con 
ello era visto como un gasto de ahí que su tendencia fuera a 
su reducción o bien a la tercerización de la función del 
mantenimiento, sin valorar el impacto que éste pueda tener 
en la mejora continua de los procesos productivos aportando 
conocimiento y generando valor para la empresa. (Barrios & 
Ortiz, 2012) 
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Se entiende por Mantenimiento al conjunto de acciones 
oportunas, continuas y permanentes dirigidas a prever y 
asegurar el funcionamiento normal, la eficiencia y la buena 
apariencia de sistemas, edificios, equipos y accesorios. 
Entendiéndose por Acciones: efectos de hacer algo; las 
acciones más importantes de mantenimiento son: 
planificación, programación, ejecución, supervisión y control; 
por Continuas: que duran o se hacen sin interrupciones y 
Permanentes: que son de duración firme, constante, y 
perseverantes (Alcalá, 1998) 
Otro concepto de Mantenimiento es el que lo relaciona 
con el conjunto de técnicas destinadas a conservar equipos 
e instalaciones en servicio durante el mayor tiempo posible 
(buscando la más alta disponibilidad) y con el máximo 
rendimiento o la combinación de actividades mediante un 
equipo o un sistemas para mantener o restablece, a un 
estado en el que puede realizar las funciones designadas 
(Duffua, Raouf, & Dixon, 2005) 
En el sector del trasporte urbano, la administración debe 
realizar un conjunto de actividades que se ejercen sobre 
equipos o sistemas, para restablecer o conservar un estado 
especifico de las unidades vehiculares, para que los mismos 
cumplan con el servicio adecuado, con el objetivo de, 
asegurar la competitividad de la empresa garantizando la 
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disponibilidad y confiabilidad prevista, además de satisfacer 
todos los requerimientos de calidad, cumpliendo con las 
normas de seguridad y medio ambiente. 
5. Organización de reuniones 
Conocer cómo se está realizando el trabajo y si se están 
consiguiendo los objetivos de una empresa, puede 
desprenderse de una reunión de trabajo bien manejada y 
correctamente aprovechada. En una organización, las 
reuniones de trabajo significan una oportunidad inmensa 
para crecer y conocer más, al plantearse diferentes puntos 
de vista e ideas y determinar, así mismo, si las labores en un 
grupo de la empresa se están realizando correctamente o 
no. (Salinas, 2001) 
Recordemos que el trabajar aislados del resto de 
nuestros compañeros nada bueno nos puede traer. El 
trabajo en equipo es la base fundamental para la 
consolidación y el éxito de un proyecto, y una herramienta 
valiosísima en una empresa que quiera alcanzar los mejores 
resultados y el logro cabal de todos sus objetivos, sin olvidar 
que con esto se da una integración de ideas, propósitos y 
metas organizacionales. 
Desafortunadamente, la mayoría de reuniones de trabajo 
no se explotan o aprovechan como debería ser. Muchas 
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veces, éstas sirven sólo para tomar del pelo, contar los 
últimos chismes, perder tiempo en temas sin ninguna 
importancia y en comentar de todo, menos lo que se 
pretendía aclarar o hablar para mejorar algún proceso o 
solucionar algún inconveniente. Para evitar que esto ocurra, 
deben seguirse algunos parámetros que harán que las 
reuniones sean productivas y sirvan para el fin con el cual 
fueron creadas. 
En primera medida, los encargados del desarrollo de la 
reunión, deben preparar con anticipación todo lo que vayan 
a exponer y si es el caso, entregar documentos o reportes a 
las personas que vayan a asistir para que estos sepan de 
qué se va a hablar. Siguiendo a cabalidad todos los puntos 
que deben tenerse en cuenta, se logrará desarrollar una 
reunión productiva que redunde en beneficios para toda una 
compañía. Estos documentos pueden ser reportes 
financieros, indicadores de gestión, el orden de los temas 
que se van a tratar, etc., para que la reunión sea 
aprovechada al máximo y se desarrolle de una forma eficaz 
y se contribuya al buen transcurrir de la misma. Ya teniendo 
un orden y estando todos preparados para lo que sigue, se 
procederá a comenzar la reunión. 
En segundo lugar, es muy importante que se respete el 
orden de los temas que se van a hablar. Debe haber un 
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moderador quien es el que introducirá a los miembros de la 
junta en el acontecer de la misma. Vigilará que no se 
produzcan comentarios ajenos a los que se están 
debatiendo y será el encargado de que cada persona que 
hable sea escuchada y posteriormente se muestren los 
diferentes puntos de vista con total disciplina. Esto para que 
la calidad de la reunión sea buena y se aproveche el tiempo 
de la mejor manera. 
Como tercera medida, debe existir una persona 
encargada de plasmar en un documento todas las ideas 
expresadas y los acuerdos a los que se haya llegado. Esto 
para evitar que en futuras reuniones se traten los mismos 
temas o se caiga en las mismas discusiones sin salida que 
pudieron haberse presentando antes. Con la ayuda de esta 
"historia" se podrá hacer un seguimiento de todo lo tratado y 
se buscarán las mejores soluciones si hay algún 
inconveniente. 
Como cuarto parámetro, siempre debemos procurar que 
nuestra mente esté abierta para recibir alguna crítica o 
sugerencia. Al llegar a una reunión, debemos tener una 
actitud que nos permita analizar otros puntos de vista y así 
disminuiremos nuestra tensión o preocupación por los temas 
que se van a tratar. Esto ayudará para que la reunión se 
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desarrolle en buenos términos y sea sumamente productiva 
para todos los participantes de la misma. 
Y por último, lo más importante es que debe existir un 
respeto por todas las opiniones que allí se den sin importar 
si se está de acuerdo o no con los planteamientos. La 
mentalidad de tolerancia y madurez que se tenga, será 
importante para aceptar siempre lo mejor para todos así 
nuestras ideas no hayan sido las mejores, entendiendo que 
lo más importante es el beneficio empresarial y no el 
individual. 
Ya para finalizar, es necesario sintetizar que las 
reuniones de trabajo son un medio muy importante para 
alcanzar una acertada efectividad empresarial. Lo importante 
es que se aprovechen al máximo y se saquen las mejores 
conclusiones, siempre con la idea de buscar el beneficio 
organizacional en todas las áreas que lo requieran. (Salinas, 
2001). 
2.2.1.7 Organización 
Una organización es una entidad con un conjunto de 
personas que tienen un objetivo en común. La organización esta 
formada por un conjunto de personas que trabajan en una 
plataforma común para lograr sus objetivos personales y 
profesionales. Organización se deriva de una palabra griega 
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“ergon” que significa “órgano”. El principal activo de cualquier 
organización son sus empleados, quienes desempeñan un papel 
importante en el éxito de la empresa. 
Todas las organizaciones tienen una formación de gestión 
que establecen contacto entre las diferentes actividades y los 
miembros o asociados y se asignan funciones y 
responsabilidades para llevar a cabo diversas tareas. Según la 
ciencia de la administración, la mayoría de las organizaciones 
humanas se clasifican en: 
- Pirámides de jerarquía: Una jerarquía o una cadena de 
mando representado por un líder que conduce a otros socios 
individuales de la organización. Esta categoría está formada 
sólo cuando existe suficiente personal bajo el mando de un 
líder. 
- Organizaciones de matriz: En estas organizaciones se 
asignan a dos superiores para cada personal. Una jerarquía 
está en función al entrenamiento en su campo respectivo, y 
el otro, con respecto al ejecutivo, para que los empleados 
completen los proyectos utilizando la experiencia dentro del 
tiempo estipulado. 
- Ecología: ecología significa el estudio sistemático de las 
relaciones que tienen los seres humanos vivos entre sí. La 
ecología organizacional usa los conocimientos de biología, 
70 
 
economía y sociología y utiliza el estudio estadístico para 
identificar las circunstancias bajo las cuales las 
organizaciones se conserven, nutran y terminen. 
A. Principios de la organización 
Se puede desarrollar un conocimiento general de 
organización al estudiar los principios de la organización que a 
menudo son uniones de varios procesos de desarrollo. 
- Orden secuencial del tiempo, los objetos o incluso los 
conceptos están dispuestos de acuerdo a cuándo y cómo se 
producen.  Este es el método donde se detallan los 
procedimientos y cómo suceden o trabajan, generalmente 
identificamos el orden en que se producen las acciones. 
- Orden Espacial, es uno de los principios importantes de la 
organización, en este orden, los elementos se organizan 
según su ubicación física y su relación. También puede 
variar según cada persona, al describir a un individuo, se 
podría comenzar desde la cabeza hasta los pies o al revés. 
- Orden de importancia: este es el tercer principio general de 
la organización. En este principio, los artículos están en 
orden de menor importancia al más significativo. Se supone 
que este es un principio flexible y se puede dirigir toda o una 
parte de la organización según su composición, evaluación y 
similitud, causa, efecto y explicación. 
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- Orden Tópico: Se trata de una organización donde el orden 
es una instrucción que se desarrolla a partir de la naturaleza 
del tema propio. 
B. Proceso de organización 
Muchas organizaciones son prácticas y jerárquicas, pero 
también sufren de áreas con una organización muy pobre y una 
limitada comunicación transversal. Los procesos proporcionan 
una solución probable. Un proceso de organización con precisión 
debe implementarse en un ambiente de trabajo donde todos los 
miembros del equipo estén alerta en las tareas a realizar. Si el 
procedimiento de la organización no está bien realizado, puede 
tornarse en confusión, irritación, pérdida de eficacia y limitada 
utilidad. El proceso organizativo consta de: 
- Reconsiderar los planes y objetivos: son las acciones 
específicas que deben determinarse en la práctica cotidiana 
para alcanzar objetivos. Se deben controlar los planes en un 
principio y mantenerlos, además, cada día se tienen nuevos 
retos y nuevas metas que se desarrollan según la 
necesidad. 
- Conocer las actividades de trabajo: aunque este trabajo 
puede parecerles titánico a algunos directivos, no lo es, sólo 
se muestran y analizan todas las tareas que deben 
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completarse para lograr los objetivos individuales y 
organizacionales.  
- Organizar el grupo actividades de trabajo en las unidades 
convenientes: se pueden definir las acciones sobre la base 
de 4 modelos de departamentalización: cliente, producto, 
geográfica y funcional. 
- Asignar actividades y autoridad: los administradores asignan 
las actividades de trabajo a personas determinadas, 
además, les brinda la autoridad para realizar las tareas. 
- Establecer una jerarquía de relaciones: es esencial para la 
administración de ponerse de acuerdo sobre las decisiones 
tomadas, se debe coordinar las relaciones de la 
organización como un todo. 
C. Formas del proceso de organización 
- Organigramas: Un organigrama es una ilustración que 
muestra la formación de una organización y las asociaciones 
o la jerarquía y rangos de gestión/supervisión. El 
organigrama muestra la asociación entre los empleados 
dentro de una organización. Se pueden incluir a los 
supervisores, los jefes ejecutivos, directores, directores 
generales y así sucesivamente. 
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Cuando una organización se expande demasiado, el gráfico 
puede ser dividido en pequeños cuadros o representaciones 
gráficas para los diversos departamentos dentro de la 
organización. Los tipos de organigrama pueden ser: 
Jerárquica, Plana (también conocida como horizontal) y 
Matriz. Los gráficos también ayudan a organizar el lugar de 
trabajo. Los organigramas son útiles cuando las empresas 
reestructuran una fusión/unión o adquisición y necesitan una 
manera sencilla de contemplar a un gran número de 
empleados. Ofrecen información precisa que luego pueden 
ser utilizados para la planificación, presupuesto y 
representación de la fuerza de trabajo. 
-  Diagramas de distribución de trabajo. Con el fin de hacer 
que la gente entienda un tema en las reuniones de Junta, 
para las presentaciones, los diagramas son muy esenciales. 
Su entendimiento debe estar en función tanto de los 
miembros del equipo como los líderes de proyecto. 
Una vez que solución al problema tenga éxito, se 
observará un procedimiento de mejora y comprensión de las 
herramientas de calidad para crear el proceso rápidamente y 
de manera sistemática. 
- Diagramas de flujo: Los diagramas de flujo explican un 
procedimiento de la manera más elaborada, presentando los 
pasos de la secuencia correcta. 
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- Diagramas de causa-efecto: El diagrama de causa y efecto 
también se denomina diagrama de Ishikawa, por su 
descubridor. Dicho diagrama explica la asociación entre las 
variables. 
- Diagramas de Pareto: El diagrama de Pareto muestra 
información en un orden jerárquico que permite las ver 
cuestiones más importantes que deben ser resueltos antes. 
Puede restringir todo un sistema de datos, posiblemente es 
el diagrama más frecuentemente utilizado en presentaciones 
de gestión. 
- Histogramas: La información del histograma es vista en una 
tabla de distribución de frecuencias. Muy a menudo se utiliza 
para mostrar información de mejora de calidad, histogramas 
trabajan eficazmente con pequeños datos que se difieren 
considerablemente. 
- Diagramas de dispersión: Un diagrama de dispersión 
presenta cómo 2 variables están asociados y por lo tanto se 
utiliza para probar un motivo y efecto de esta asociación. 
- Gráficos de control: Un diagrama de control presenta 
límites estadísticamente decididas, inferiores y superiores, 
se muestra en ambos lados de un promedio del proceso. 
Este gráfico muestra si la información recopilada está dentro 
de los límites inferior y superior. 
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-  Diagramas de flujo. El diagrama de flujo se utiliza 
diariamente en el lugar de trabajo para la implementación de 
tarea diaria en el negocio. Un diagrama de flujo tiene los 
diferentes pasos de un procedimiento de forma secuencial y 
puede ser desarrollada para alcanzar los propósitos. 
D. Indicadores de la organización 
Una vez que la empresa ha sido creada debe dotarse de una 
estructura organizativa, es decir, debe establecerse una 
organización, dividiendo y distribuyendo el trabajo entre personas 
o departamentos que colaboren entre sí para conseguir los fines 
propuestos. Para que la organización sea eficaz deben estar muy 
claros los fines que se pretenden alcanzar, así como las funciones 
y actividades que se deben desarrollar para alcanzar dichos fines. 
Una buena organización debe ser flexible, y esto se consigue a 
través de la coordinación y la comunicación entre todos los 
elementos de la empresa. 
1. Jerarquía de Funciones 
La palabra jerarquía, emana del vocablo griego 
hierarquía, que es fruto de la suma de dos términos: hieros, 
que puede traducirse como “sagrado”, y arkhei, que es 
sinónimo de “orden”. (definicion.de) 
La jerarquía es un orden de elementos de acuerdo a su 
valor. Se trata de la gradación de personas, animales u 
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objetos según criterios de clase, tipología, categoría u otro 
tópico que permita desarrollar un sistema de clasificación. La 
jerarquía, por lo tanto, supone un orden descendente o 
ascendente. El concepto suele estar asociado al poder, que 
es la facultad para hacer algo o el dominio para mandar. 
Quien ocupa las posiciones más altas de la escala 
jerárquica, tiene poder sobre los demás. 
Las empresas son organizaciones jerárquicas. En una 
estructura simplificada, el dueño es quien ocupa el lugar más 
alto de la jerarquía: nadie toma decisiones sin su 
consentimiento. Detrás se ubican los gerentes, los jefes de 
divisiones y finalmente los empleados sin nadie a cargo. 
Estas divisiones jerárquicas suponen que quienes se 
encuentran en las categorías inferiores deben obedecer a 
sus superiores. 
Desde un prisma empresarial, la jerarquía es una 
estructura cuya misión normal dentro de una colectividad 
organizada es descentralizar la autoridad y las 
responsabilidades entre todas las ramificaciones funcionales 
que colaboran para el buen logro de sus fines. 
Recíprocamente, la jerarquía facilita la centralización de 
informaciones relativas a las actividades y a la vida de la 
colectividad. (Dubas & Dupin, 1968). 
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La jerarquía administrativa presenta el número de 
niveles de administración que adopta una organización para 
garantizar la realización de las tareas y alcance de objetivos. 
2. Condiciones de trabajo 
Las diversas empresas y entes especializados en el 
tema de trabajo han presentado un interés cada vez mayor 
sobre las condiciones de trabajo en que se desenvuelve el 
trabajador. Ello se debe a la implicancia que tiene este 
aspecto en la calidad de vida, así como en la dignidad de la 
persona. Para entender la importancia de las condiciones de 
trabajo, se debe considerar, no sólo la cantidad de horas que 
los trabajadores permanecen en su centro de labores, sino 
también las condiciones en que se desarrolla el trabajo 
encomendado. (MINTRA, 2009) 
El concepto condiciones de trabajo es bastante amplio y 
se encuentra relacionado con el entorno en que se trabaja, 
abarcando lo que es seguridad ocupacional, salud y 
condiciones de trabajo en general. En ese sentido, su 
impacto se reflejará en la calidad de vida del trabajador a 
través de su indicador satisfacción del trabajador. 
El significado del término “condiciones de trabajo” es 
bastante amplio se considera que “condiciones de trabajo” 
es una entidad junto con el “entorno”, con el cual forma un 
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sistema complejo de interacciones y consecuencias, e 
involucra lo que es seguridad ocupacional, salud y 
condiciones de trabajo generales. Esta cobertura muestra 
dos particularidades; la primera, muestra la importante 
relación existente entre condiciones de trabajo, y seguridad y 
salud; y la segunda, el amplio significado de las condiciones 
de trabajo generales que puede implicar diferentes cosas, el 
cual podría resumirse como los factores que determinan la 
satisfacción de los trabajadores como las horas de trabajo, 
organización del trabajo, entre otros. (Clerc, 1985) 
Las condiciones de trabajo influirían sobre la satisfacción 
de los trabajadores debido a que el entorno y las diversas 
condiciones generales en que el trabajador realiza sus 
labores (organizativo, entorno, facilidad de herramientas) 
permite a los trabajadores satisfacer sus necesidades y 
expectativas en el empleo y por ende influir en su 
satisfacción. 
Se pueden señalar condiciones de trabajo como la 
jornada laboral, los días de descanso, las vacaciones, el 
salario, el aguinaldo, entre otros. 
3. Compañerismo 
El espacio de trabajo es, sin duda, uno de los más 
transitados por las personas en su vida. Cada día un grupo 
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de personas comparten no solo un espacio sino también una 
buena fracción del día, por ello es necesario generar 
compañerismo entre cada trabajador. La necesidad de crear 
lazos entre las personas que trabajan juntas, ya sea 
individual o conjuntamente, es de suma importancia para 
generar un buen ambiente laboral en la empresa. Las 
relaciones laborales son de mera importancia y de ahí nace 
el concepto de compañerismo. Un concepto es el que tiene 
que ver con el trabajo en común, hacia un mismo objetivo y 
dentro de un mismo espacio. 
Ayudar a un compañero, así como también dejase 
ayudar, convierte el trabajo en algo más allá de solo 
obligaciones y deberes, propicia un ambiente ameno dentro 
de nuestro sector por más que cada cual tenga su tarea, el 
trabajo en conjunto es siempre vital para el desarrollo de 
cualquier trabajo. Ciertamente las jornadas o eventos para 
fomentar el compañerismo como almuerzos, cenas, bailes, 
jornadas y torneos de algún deporte, ayudan a construir 
relaciones entre los trabajadores de una misma empresa. Se 
Debe aprovechar y tomar ese momento como uno de 
integración e intercambio. (ACFE) 
2.2.1.8 Dirección  
La gestión de negocios cubre todas las características de la 
empresa, las organizaciones que siguen una buena dirección 
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empresarial saben que las alteraciones en el entorno de trabajo a 
menudo afectan al éxito y los beneficios de una organización. La 
dirección empresarial, visualiza cómo se puede cambiar 
dependiendo de la necesidad y la mejor representación en el 
tiempo para una organización o un individuo. Cada tarea está 
conectada con otras tareas a cargo de varios empleados de la 
empresa, buscando el patrón de trabajo en la organización con un 
esquema de gestión definitiva para enfrentar los cambios y 
problemas en la empresa. 
Las empresas, en el mundo, se abren con el único propósito 
de mejorar la vida de las personas con su producto o servicio, 
ayudando a la gente a ahorrar tiempo, dinero y esfuerzo. Sin 
embargo, rara vez se considerar la importancia de una gran 
ubicación física para establecer un negocio. El concepto de 
ubicación de un negocio puede definirse como la dirección física, 
preferentemente dentro de los límites de la ciudad, accesibles a 
través del sistema de transporte público general. Algunas de las 
razones de por qué es importante la ubicación de un negocio son 
las siguientes: 
- Clientes. El elemento más importante de cualquier negocio. 
Ningún negocio puede existir en este mundo sin clientes. Es 
de suma importancia que la empresa sea capaz de 
configurar espacio de accesible al público en general. 
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- Mano de obra. La fuerza que ayuda en el trabajo día a día 
debe tener acceso disponible y listo para ayudar a mejorar 
las cosas a corto plazo. Debe señalarse una buena 
ubicación, para que la mano de obra no recorra largas 
distancias todos los días para presentarse a trabajar. 
- Imagen de la empresa. La ubicación tiene el poder de 
proyectar una imagen positiva en cuanto al negocio en la 
mente del cliente. Los clientes empiezan a creer en su 
servicio y producto como confiable.  
A. Principios de dirección 
Los principios son percepciones de un individuo, que tiene 
como una regla de conducta personal en su vida, carrera o 
negocio. Los principios de administración son reglas de conducta 
personal para ayudar a los gerentes a tomar decisiones y 
acciones. 
En 1916, Henri Fayol desarrolló las teorías generales de 
administración de la empresa, algunos de los principios son: 
- División del trabajo: Permitir a un individuo especializarse en 
algo, para mejorar su habilidad y ver los beneficios directos, 
en el trabajo que realiza. 
- Autoridad: Asegurar que haya un equilibrio adecuado entre 
la autoridad y la responsabilidad para cualquier conductor, 
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considerando que un conductor con más responsabilidad y 
ninguna autoridad puede sentirse frustrado. 
- Disciplina: La disciplina es muy importante para la 
supervivencia de cualquier organización. Hay dos tipos de 
disciplina: la autodisciplina y la disciplina obligatoria. Un 
gestor de disciplinas con gran capacidad de liderazgo puede 
ordenar a empleados, sin embargo; también se puede 
implementar la disciplina con la imposición de multas, 
sanciones, entre otros. 
- Unidad de mando: Asegurar que cada trabajador informe a 
un único Jefe, borrando cualquier confusión en la mente de 
los trabajadores, permitiéndoles concentrarse en el trabajo 
para producir grandes resultados. 
- Unidad de dirección: Asegurar que un Gerente dirija una 
unidad de trabajo para lograr el mismo objetivo. La unidad 
de dirección permite idear un plan único, mejorando la 
productividad y la rentabilidad de la organización. 
- Subordinación de interés individual: Asegura que el Gerente 
mantenga los objetivos de la organización y sean siempre de 
primordial importancia. 
- Remuneración: Asegurar que los trabajadores sean pagados 
bien por sus servicios. El dinero es una herramienta de gran 
motivación. 
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- Centralización (o descentralización): Asegurar el logro de un 
equilibrio adecuado entre la centralización y 
descentralización. En la centralización, el poder de todo 
recae en la administración, en la descentralización, la 
administración no tiene ningún poder para dirigir y controlar 
la organización. 
- Línea de autoridad: Asegura que se tenga una jerarquía 
adecuada en la organización para la unidad de dirección. 
- Orden: Asegura el orden adecuado en la organización. Hay 
dos tipos de orden: orden de las cosas y el orden de las 
personas. El orden de las cosas se conoce también como 
orden Material, asegurando que cada material tiene un lugar 
designado y no se pierde tiempo al encontrarla, mientras que 
el orden de las personas y orden Social garantiza que un 
individuo tiene derecho a ser contratado para un trabajo que 
le sea conveniente. 
B. Elementos de la dirección 
Aquí están algunos elementos de la selección de la dirección 
de una empresa: 
1. Integración. Una organización se compone de diferentes 
divisiones o departamentos que trabajan en un área 
específica de dominio o especialidad del trabajo. La 
Integración garantiza que exista una correcta 
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sincronización entre las divisiones o áreas dentro de una 
empresa, así como el enlace en tiempo real entre los 
socios. En una organización, existen dos tipos de 
integración de procesos de negocio: la integración 
Horizontal y la integración Vertical. 
- Integración horizontal: esta integración se conecta a la 
base y permite los procesos de todos los departamentos 
para administrar un flujo continuo de integración. 
- Integración vertical: este tipo de procesos tiene vínculos 
de integración a las estrategias de una empresa. 
2. Motivación. Cuando las organizaciones se enfrentan a 
una desaceleración económica, un desafío para la 
organización es mantener a los empleados en alto estado 
de ánimo, es aquí donde la motivación juega un papel 
importante para las organizaciones armonizando el 
ambiente de trabajo y elevando el espíritu de los 
trabajadores. 
La motivación no es más que la actitud de una persona 
para llegar a ser un empleado más productivo y orientado a 
los resultados. Desde hace muchos años las organizaciones 
han sabido utilizar la motivación como una herramienta de 
gestión eficaz para predecir los resultados del negocio. Sin 
embargo, debe señalarse que los empleados como 
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individuos tienen personalidades diferentes y las técnicas de 
motivación pueden variar en consecuencia. 
Algunos de los beneficios de la motivación son los 
siguientes: 
- Ayuda a las organizaciones a concentrarse en 
determinados proyectos, equipos, problemas, entre 
otros. 
- Permite a los empleados a centrarse en una tarea 
determinada. 
- Alienta a empleados a dar lo mejor de sí para el trabajo. 
3. Comunicación. La comunicación es una experiencia 
humana, entre dos o más personas, que se utiliza para 
expresar pensamientos, desarrollar ideas, perspectivas, 
entendimientos y potencial de acción. No se puede 
iniciar una comunicación sin un emisor ni un receptor, 
con el deseo básico de intercambio de información. 
La mejor comunicación en el trabajo, asegura que el 
personal y las relaciones de la administración tengan la 
capacidad de productividad, satisfacción en el trabajo y 
aceptación del usuario o cliente. Un proceso de 
comunicación se divide en las siguientes fases: 
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- Transmisión: en esta etapa la información se comparte 
entre dos o más personas. 
- Comentarios: las personas involucradas en la 
comunicación de llegan a un consenso. 
- La retroalimentación es iniciada por el receptor en otro 
extremo y asegura la eliminación de malentendidos y 
mensajes malinterpretados. 
Hay dos tipos de comunicación: 
- Comunicación verbal: los mensajes de codificación en 
palabras, ya sea escrito o hablado. 
- Comunicación no-verbal: los mensajes de codificación 
mediante gestos, contacto visual, expresiones faciales, 
lenguaje corporal, símbolos, estilos de vestido, entre 
otros. 
La comunicación tiene algunos otros aspectos importantes 
como los siguientes: 
- Percepción: proceso por el cual un individuo selecciona, 
organiza e interpreta sensorial para dar un sentido y 
orden al mundo que le rodea. 
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- Prejuicios: el proceso por el cual un individuo utiliza la 
información, sobre el mundo que le rodea, de manera 
que pueden resultar percepciones inexactas. 
- Los estereotipos: el proceso por el cual un individuo 
percibe creencias inexactas sobre las características de 
determinados grupos de personas. 
- Medio: el proceso por el cual un individuo selecciona el 
medio de comunicación que puede mejorar o perjudicar 
la comunicación en conjunto. 
4. Liderazgo. El liderazgo es la cualidad innata de organizar 
y dirigir un conjunto de personas de diferentes orígenes 
para lograr un objetivo común. El liderazgo propuesto por 
teorías del pasado principalmente se centró en el tipo de 
cualidades que separa a un líder de un seguidor, mientras 
que las teorías actuales incluyen el cociente emocional de 
la persona, los niveles de habilidad, factores 
situacionales, entre otros. 
Las siguientes teorías de liderazgo son las más seguidas 
en el mundo empresarial de hoy: 
- Teorías de grandes hombres: asume que no se hacen 
los grandes líderes, que los grandes líderes nacen. La 
teoría ilustra una imagen de líder como alguien heroico, 
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valiente y con mucha fortuna para convertirse en un 
líder. 
- Teorías de rasgo: asume que un individuo hereda ciertas 
cualidades que les impulsan a ser un líder de masas. La 
teoría reconoce un cierto rasgo, personalidad, 
comportamiento o característica compartida por los 
líderes del mundo. 
- Teorías de contingencias: se supone que hay un 
liderazgo particular que es adecuado en todas las 
situaciones. 
- Teorías situacionales: asume que el mejor curso de 
acción para un líder, generalmente se basa en las 
variables situacionales presentes en ese momento. 
- Teorías de comportamiento: se centra en las acciones 
líderes y no en las cualidades mentales o los estados 
internos usualmente se basa en la ciencia del 
conductismo. Se propone que los individuos aprenden a 
través de la enseñanza y observación. 
5. Supervisión. La supervisión se considera una posición 
especializada, con facultades de dirección en la jerarquía 
de una organización. 
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La supervisión puede definirse como la tarea realizada por 
un Supervisor, generalmente nombrados por la 
administración, para gestionar las actividades diarias de los 
empleados. Un Supervisor típico no es más que un medio de 
comunicación entre la dirección y los empleados, el papel de 
un Supervisor puede cambiar dependiendo de la 
organización. 
Responsabilidades del trabajo de un Supervisor típicos 
son: 
- Resolver problemas de rendimiento de un empleado. 
- Realización de habilidades de administración básica. 
- Identificar la necesidad de un nuevo rol. 
- Contratación de los candidatos. 
- Fijación de metas anuales. 
- Dar información a los empleados. 
Con un Supervisor en el timón, la gestión de una 
organización puede necesitar menos gerentes de nivel 
medio, mejorando así la calidad de la comunicación con los 
empleados. 
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C. Indicadores de dirección 
1. Capacitaciones 
Uno de los aspectos importantes dentro de la gestión 
empresarial, es la capacitación. La capacitación es una 
manera de proporcionar a los empleados las habilidades 
necesarias para desempeñar su trabajo con mayor 
eficiencia, para lograr una excelente capacitación se deben 
llevar a cabo acciones que proporcionen un desarrollo de las 
habilidades, conocimientos, actitudes y aptitudes que el 
personal requiere para desempeñar su puesto. Los 
principales medios para formar profesionalmente a los 
recursos humanos son cursos, eventos, conferencias, 
lecturas, instrucción programada, software educativo, becas 
y otras formas de educación a distancia. (Delgado, 2000) 
Después que se ha terminado la capacitación de los 
empleados, es importante evaluar qué tanto aprovecharon o 
les sirvió la capacitación. Los empleados capacitados deben 
mejorar su eficiencia y desempeño en su puesto debido a 
que cuentan con más herramientas y están más preparados 
para desempeñar su trabajo. (Delgado, 2000) 
La capacitación es una de las funciones clave de la 
administración y desarrollo del personal en las 
organizaciones y, por consiguiente, debe operar de manera 
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integrada con el resto de las funciones de este sistema. Lo 
anterior significa que la administración y el desarrollo del 
personal debe entenderse como un todo, en que las distintas 
funciones, incluida la capacitación, interactúan para mejorar 
el desempeño de las personas y la eficiencia de la 
organización. (MINSA, 1998) 
La identificación de problemas de desempeño humano 
que comprometen la eficiencia de la organización, los cuales 
son causados por la carencia de competencias de los 
trabajadores y pueden ser resueltos convenientemente a 
través de la capacitación (Guglielmetti & Martínez, 1996) 
2. Incentivos y estímulos 
Los empleados creen cada vez más que la satisfacción 
que puedan derivar de su trabajo depende del 
reconocimiento por su desempeño y de un salario adecuado. 
Esto es particularmente cierto en el caso de empleados 
altamente interesados en su trabajo, y que encuentran 
satisfacción en sus logros. La mayoría de los empleados 
consideran altamente motivante la utilización de 
reconocimientos personales y sociales, para el empleado, el 
reconocimiento significa que se le concede importancia. ¿De 
qué le vale a uno hacer algo especial, si nadie se da cuenta 
y no parece establecer ninguna diferencia? Algunas 
recompensas no monetarias son: tiempo libre, banquetes, 
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almuerzos, excursiones de compras, libros, discos, vídeo 
casetes, asistencias a seminarios o conferencias, etc. (Luna, 
2006) 
Una de las recompensas más frecuentes en la mayoría 
de las organizaciones es la del “EMPLEADO DEL MES”. 
Este tipo de reconocimiento puede basarse en diversos 
criterios, formales e informales, y pueden otorgarse tanto por 
realizaciones excepcionales como por muchas actividades 
dignas de elogio. El premio cobra más importancia si en la 
selección de candidatos intervienen los compañeros de 
trabajo y no solamente los directivos. (Hersey, 1997) 
Para reconocer el desempeño del empleado, la mayoría 
de las empresas tienen uno o más programas formales de 
recompensas, integrados frecuentemente de manera que se 
adapten a las necesidades de las diferentes categorías y 
tipos de empleados. Aunque casi siempre se utilizan 
solamente para expresar reconocimiento a un pequeño 
número de empleados, la experiencia para ellos es 
significativa y estimulante. Entregar los premios en público 
ayuda a las futuras aspiraciones de los demás empleados. 
(Herrera, D 2007). 
Es importante destacar que una de las máximas formas 
de reconocimiento es tratar al empleado como si fuera uno 
de los dueños de la empresa. Esto representa un 
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compromiso a largo plazo para la persona, comúnmente 
reservado para unos cuantos elegidos, pero posiblemente 
compartido con muchos empleados. (Guevara, 2012). 
2.2.1.9 Control  
El control de gestión es la parte de la gestión empresarial 
que consiste en dirigir la dotación de personal, planificación y 
organización. Es un papel muy crucial porque es útil para 
supervisar los errores y emprender las medidas correctivas en las 
alteraciones de estándares estando de manera oportuna en la 
realización de los objetivos de la organización. Así, el control 
incluye las siguientes 3 características principales. 
Herramientas de administración de control interno que se 
utilizan para la fabricación de las áreas de interés y que contiene 
las ganancias y los ingresos. Los empresarios necesitan tener 
sólidos conocimientos sobre los controles internos y las fuentes 
de negocio. 
Los riesgos en el negocio están presentes debido al 
inadecuado trabajo de personal o de sistemas, esto puede causar 
en gran medida, los riesgos de fallas o pérdidas. 
Errores innatos que se observan al revisar los sistemas de 
negocios y operaciones y que son ciclos de transacciones de 
producciones que reciben pedidos de usuarios, así como la 
distribución de servicios y bienes. 
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Si no se tiene un sistema de gestión con un buen control que 
supervise la tarea, hay posibilidades de enfrentar problemas en 
cuanto a la coherencia y la calidad de los resultados. Por lo tanto, 
en control de gestión es necesario obtener un alto rendimiento 
estándar para corregir los errores. 
El Control permite a la administración, mejorar la 
productividad y aumentar la rentabilidad de la organización, prever 
las áreas donde podrían colarse errores comprobando los errores 
posteriores. En administración de empresas, controlar 
generalmente significa lo siguiente:  
- Establecer normas. 
- Medir el rendimiento real. 
- Tomar acciones correctivas. 
El control asegura que no haya ninguna desviación entre el 
conjunto de la organización y el funcionamiento real del proyecto. 
Controlar los distintos niveles asegura que la organización logre 
los objetivos establecidos, también actúa como herramienta 
motivadora para los administradores, alcanzando el crecimiento 
organizacional en términos de mejores productos y rentabilidad, 
monitoreando regularmente el desempeño de cada empleado 
para corregir cualquier deficiencia lo más pronto posible. Mejor 
control dentro de una organización asegura mejores resultados. 
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A. Principios de Control 
El Control permite a la gestión prever cualquier problema 
que pueda colarse en el sistema, monitoreando constantemente el 
progreso y el rendimiento de un proyecto. 
La administración utiliza los siguientes principios para 
establecer un buen sistema de control dentro de una 
organización: 
1. Prevención: El Control permite a la gestión para centrarse en 
las problemáticas de un proyecto, incluso antes de que 
inicien. Es mucho más fácil tener acciones correctivas para 
eliminar cualquier problema, luego para tomar acción cuando 
se ha producido el problema. 
2. Responsabilidad: El Control pone especial énfasis en 
orientar la responsabilidad durante cada etapa del proyecto, 
así un individuo es capaz de: Medir la desviación de 
rendimiento del proyecto con las normas vigentes y tomar 
medidas correctivas para eliminar cualquier problema. 
3. Excepción: El control actúa como una activación para la 
gestión, cuando la desviación de las normas de ajuste es 
grande. Cuando las desviaciones no son grandes, los 
administradores nombran subordinados que deben manejar 
y eliminar cualquier problema. 
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4. Puntos críticos: El control permite a la gestión decidir sobre 
algunos puntos críticos dentro de un rendimiento del 
proyecto, estos puntos críticos son las señales de alarma 
que pueden dar ser grandes desviaciones al establecer 
normas. Es aconsejable que las administraciones 
mantengan una estrecha vigilancia en estos puntos críticos. 
5. Retroalimentación: El control abre un canal de comunicación 
de retroalimentación, sin embargo, se sugiere que los 
comentarios deben ser compartidos en primer lugar con el 
rango más bajo de los empleados, esto les da una 
oportunidad para mejorar situaciones de control y las 
medidas correctivas. 
B. Procesos de Control 
El proceso de Control permite a los administradores recopilar 
información acerca de un proyecto, departamento, individual entre 
otros, esta información, es cuidadosamente analizada y utilizada 
para tomar cualquier acción correctiva. Un proceso de Control 
generalmente implica lo siguiente: 
1. Establecimiento de estándares: El éxito de una organización 
depende directamente de la actuación de los distintos 
departamentos en ella. Así la gestión estratégica establece 
estándares para medir el rendimiento de cada persona y 
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Departamento en términos específicos. Los resultados se 
comparan con las actividades de organización. 
2. Medición del rendimiento. Hoy es común encontrar 
organizaciones con informes para medir el rendimiento de 
cada persona y departamento. El rendimiento se mide a 
intervalos regulares, asegurando que la alta gerencia sepa 
exactamente hacia dónde se dirige la organización. 
3. Comparación de rendimiento: El rendimiento real es 
comparado con las normas de rendimiento establecidas por 
la organización. Es el trabajo de la administración, a través 
de los informes, determinar si se cumple el rendimiento, 
excede o decrece por debajo de las normas de ajuste. La 
práctica general en la industria se suele mencionar la 
diferencia entre cada cantidad real y el estándar asociado en 
el informe. 
4. Tomar acciones correctivas. Los administradores están en 
sintonía con sus propios departamentos, asegurando las 
medidas preventivas para el rendimiento según lo 
establecido en las normas. Una organización que tiene el 
ambiente de trabajo abierto a menudo alienta a los 
trabajadores y gerentes a evaluar su trabajo según los 
términos de las normas establecidas por la administración. 
98 
 
5. Técnicas de control. Entre las muchas tareas que un 
administrador debe llevar a cabo el control es uno de los 
más importantes.  
Algunas de las técnicas de Control son los siguientes: 
- Supervisar y observar: probablemente el truco más viejo 
de la gestión es el supervisar y observar el trabajo que los 
empleados producen. Mediante esta técnica la 
administración está en estrecho contacto con el empleado 
y es capaz de resolver muchos problemas con respecto a 
cualquier cosa que el personal pueda errar, haciendo 
esto, el administrador tiene acceso a toda la información 
sobre el progreso y la calidad del proyecto y por supuesto 
llega a conocer de cerca, las habilidades del personal. 
- Los Estados financieros: Todos los negocios alrededor del 
mundo se basan en el simple principio de pérdidas y 
ganancias. Cuando hablamos de pérdidas y ganancias 
también debemos mencionar loa demás estados 
financieros que muestran regularmente la salud financiera 
de una organización en blanco y negro y a veces en rojo 
cuando las pérdidas empiezan a acumularse. Los estados 
financieros, muestran la salud financiera de una 
organización al final de un período de tiempo 
especificado. La técnica de Control de análisis es útil en la 
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comprensión de la posición de solvencia de la empresa, 
rentabilidad y liquidez. 
- Presupuesto Control: Los administradores utilizar la 
técnica de Control presupuestario como un dispositivo de 
planificación y control. El control presupuestario se lleva a 
cabo para todos los aspectos variados dentro de una 
empresa como los ingresos, gastos, producción, capital e 
ingresos. 
C. Indicadores del control 
1. Remuneración Puntual 
La percepción puntual de la remuneración pactada o 
legalmente establecida. Es el derecho al salario, que deberá 
abonarse en la fecha y lugar convenidos. (Ena, 2008) 
Es la percepción de un trabajador o retribución 
monetaria que se da en pago por un servicio prestado o 
actividad desarrollada. Es la compensación económica que 
recibe un colaborador por los servicios prestados a una 
determinada empresa o institución. Y está destinada a la 
subsistencia del trabajador y de su familia. En otras 
palabras, constituye las recompensas de todo tipo que 
reciben los colaboradores por llevar a cabo las tareas que 
les asigno la organización; la compensación puede ser 
directa e indirecta, la compensación directa es el pago que 
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recibe el colaborador en forma de sueldos, salarios, primas y 
comisiones. La compensación indirecta, llamada también 
beneficios, son las que se otorgan por derechos y 
prestaciones que se adquieren, como son las vacaciones, 
gratificaciones, asignación familiar, seguros, etc. (Carita, 
2013) 
2. Abastecimiento de unidades 
Las unidades vehiculares, para el transporte urbano 
suelen tener un abastecimiento mínimo en ciudades 
grandes, en donde la población tiene un requerimiento 
mayor de lo ya existente, por lo que la gestión de la empresa 
debe considerar este aspecto para evaluar el 
abastecimiento, adquiriendo nuevas unidades para el 
beneficio del usuario, así como de la empresa. 
3. Reposición de unidades 
La empresa debe efectuar las actividades relativas al 
proceso de adquisición, catalogación y gestión asociados a 
la vida y funcionamiento de las Unidades. Se requiere 
elaborar, desarrollar y mantener actualizado el número de 
unidades, así como realizar los estudios, planes y proyectos 
que sean necesarios para mejorar su gestión. 
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2.2.2 EL DESEMPEÑO DE LOS OPERADORES DE TRANSPORTE 
PÚBLICO 
La conducta que deben asumir los operadores sobre el 
servicio de transporte público de pasajeros debería sumar 
esfuerzos para poder entregar a la sociedad un servicio de 
calidad, seguro y ágil que cumpla con las normas y con lo que la 
ciudadanía demanda, para lo cual conocer los aspectos que 
conforman el universo de su desempeño es importante. Se 
deberían impulsar trabajos para concretar un transporte urbano 
adecuado a los tiempos y necesidades de la sociedad, en el que 
el trato responsable y ético de los operadores constituye un 
eslabón esencial para lograr un nivel de calidad con seguridad en 
la prestación del servicio. 
En este sentido, las gerencias de transporte deberían poner 
a disposición de los operadores, los talleres y cursos que les 
permitan mejorar su desempeño y ampliar el conocimiento sobre 
la actividad que desempeñan, la cual es fundamental para el día a 
día de la sociedad, ya que a diario se movilizan a miles de 
usuarios que tienen que llegar a tiempo y seguros a sus centros 
laborales, escuelas, mercados o a sus domicilios, y el contar con 
operadores confiables y capacitados es un elemento determinante 
y mucho tiene que ver la gestión dentro de cada empresa de 
transporte, llámese también línea de transporte.  
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2.2.2.1 El transporte público 
El transporte público es el término aplicado al transporte 
colectivo de pasajeros. A diferencia del transporte privado, los 
viajeros de transporte público tienen que adaptarse a los horarios 
y a las rutas que ofrezca el operador. Usualmente los viajeros 
comparten el medio de transporte y está disponible para el público 
en general. Incluye diversos medios como autobuses, trolebuses, 
tranvías, trenes, ferrocarriles suburbanos o ferris.1 En el 
transporte interregional también coexiste el transporte aéreo y el 
tren de alta velocidad. Algunos, como los taxis compartidos, 
organizan su horario según la demanda. Otros servicios no se 
inician hasta que no se complete el vehículo. En algunas zonas de 
baja demanda existen servicios de transporte público de puerta a 
puerta, aunque lo normal es que el usuario no escoja ni la 
velocidad ni la ruta. 
El transporte público urbano puede ser proporcionado por 
una o varias empresas privadas o por consorcios de transporte 
público. Los servicios se mantienen mediante cobro directo a los 
pasajeros. Normalmente son servicios regulados y 
subvencionados por autoridades locales o nacionales.  
Dentro de los elementos que tiene un sistema de transporte, 
en los sistemas de transporte público, la demanda está dada por 
las personas (pasajeros) y la oferta está dada por los vehículos, la 
infraestructura, los servicios y los operadores (conductores). En 
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cambio, en muchos sistemas de transporte privado, la persona en 
un vehículo son parte de la demanda y las vías son la oferta. 
El transporte público de pasajeros se evalúa de distinto 
modo por parte de los usuarios, los empresarios o trabajadores; el 
recorrido de una línea de transporte de cargas puede ser 
indiferente para los habitantes de las ciudades que están en el 
inicio y el final del viaje y clave para los habitantes de zonas 
rurales o pequeñas localidades que se ven afectados por su paso. 
Esto quiere decir que la comprensión del tránsito será más rica y 
pertinente cuando apele a una variedad de perspectivas. 
(Wikimedia, transporte público). 
2.2.2.2 Las empresas de transporte urbano 
Anteriormente se creía que el transporte era un buen 
negocio, lo acababan de liberalizar y cualquiera que tuviera un 
pequeño capital podía invertir en la compra de un bus o combi. El 
siguiente paso era afiliarse a una ruta (previa matrícula), contratar 
a un chofer y cobrador, y empezar a tener ganancias. En realidad, 
así creció todo el sector durante los siguientes años. 
Hasta hoy muchas de las empresas de transporte son 
simples, tienen un capital social ínfimo y su principal activo son las 
rutas, que son alquiladas a los propietarios de combis 
independientes o afiliados. Sin embargo, estos socios forman 
parte de la empresa y como tal, están organizados mediante un 
104 
 
organigrama de funciones, normas, horarios y plan de actividades, 
es decir, se rigen bajo un esquema de gestión empresarial. 
Además, están sujetos a las normas que establecen las 
municipalidades, las cuales deberían marcar nuevos estándares 
de atención al pasajero, sea en servicio del operador como 
renovación y mantenimiento de las unidades vehiculares, así 
mismo preservando el medio ambiente. Por otro lado, este 
sistema también tiene limitaciones, la mayoría va por el lado del 
pésimo servicio y por la imposibilidad de renovar flota, además 
por la capacidad de financiamiento para comprar nuevas unidades 
es limitada y cada día sus unidades se desvalorizan. 
El transporte urbano es altamente rentable bajo una buena 
administración, generando mayores ingresos, además un síntoma 
de que es rentable es que el financiamiento de los vehículos 
comprados por las empresas se está cancelando en no más de 
dos años. El sistema de gestión eficiente en las compañías de 
transporte recién se está descubriendo. 
2.2.2.3 La planificación del transporte urbano 
La planificación del transporte se define como un proyecto 
que estudia demandas presentes y futuras de movilidad de 
personas y material. Estos proyectos están precedidos por 
estudios de movimientos y necesariamente involucran a los 
diferentes medios de transporte. Está estrechamente relacionado 
con el campo de la ingeniería de tráfico (transporte). 
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La planificación es la fase fundamental del proceso de 
desarrollo y organización del transporte, pues es la que permite 
conocer los problemas, diseñar o crear soluciones y, en definitiva, 
optimizar y organizar los recursos para enfocarlos a atender la 
demanda de movilidad. En ella hay que destacar la importancia de 
asignar en los presupuestos los recursos necesarios para su 
realización. 
En la planificación de transporte no hay objetivo único, sino 
que puede haber varios. La finalidad es la obtención de un 
sistema de transporte eficiente, seguro, de acceso a todas las 
personas y ambientalmente amigable. Es también deseable que el 
sistema de transporte esté en consonancia con el desarrollo 
urbano. Sin embargo, el planificador de transporte enfrenta un 
trade-off entre la calidad del servicio que se presta y los recursos 
que se deben destinar, haciendo que se busque un equilibrio 
entre los obtenido contra lo gastado. 
En la última década (2000-2011) la planificación de 
transporte urbano ha cambiado sustancialmente de norte. Bajo los 
preceptos de transporte sostenible o movilidad sustentable, la 
planificación de transporte propende hacia la promoción de modos 
más convenientes en términos ambientales (emisiones), sociales 
(equidad) y económicos (uso racional de los recursos). 
Las principales líneas de trabajo del planificador son: 
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- Conocimiento de los diferentes medios de transporte y sus 
características 
- Analizar la demanda existe de cada modo de transporte. 
- Planificar las redes y su relación con el entorno (paradas, 
rutas y frecuencia) 
- Diseñar sistemas de prioridad para el transporte público 
- Analizar las necesidades de las estaciones (servicios, 
accesos, localización,) 
- Estudios de intermodalidad 
- Estudio de impacto ambiental 
- Estrategias y planificación de transporte público 
2.2.2.4 Ventajas y desventajas del transporte público 
Los transportes públicos son mucho más eficaces que los 
transportes individuales en términos de consumo de energía, 
excepto el avión, que es el modo de transporte más contaminante 
por pasajero. 
No obstante, eso depende del tipo de empleo medio; en el 
caso de los desplazamientos domicilio-trabajo, este tipo es 
estructuralmente bajo ya que todos los desplazamientos se hacen 
en un sentido por la mañana y en el otro al final de la jornada. Se 
habla entonces de migración pendular, crea dos zonas de sobre 
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actividad al principio y al final de la jornada. La curva de la 
actividad de los transportes públicos sigue esta evolución de la 
demanda y presenta dos picos que corresponden a las horas 
punta en cada extremidad y una depresión en el centro que 
corresponde a una actividad mínima durante las cuales los 
vehículos están menos frecuentados. Este fenómeno se llama 
camello en la jerga de los transportes de pasajeros. 
Los transportes públicos facilitan la circulación, un autobús, 
por ejemplo, puede transportar a más de a 60 personas utilizando 
la misma superficie que dos coches que por término medio están 
ocupadas por 1,08 personas. Los transportes públicos no ocupan 
espacio de aparcamiento. 
En proporción a los viajeros que llevan, los transportes 
públicos ocupan mucho menos espacio, consumen menos 
energía en su uso, consumen menos recursos en su construcción, 
que el automóvil privado. 
Los transportes públicos con carril reservado o subterráneos 
no sufren problemas de atascos. 
Los transportes públicos pueden requerir, según el medio 
utilizado, inversiones importantes. Sin embargo, el automóvil 
privado también requiere inversiones muy cuantiosas (calles, 
túneles, autopistas, sitio para aparcamiento, etc.), que en muchos 
casos se financian con impuestos. 
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Además, no prestan el mismo servicio que un medio de 
transporte individual: somete al usuario a horarios, se limita el 
transporte de equipaje, etc. Se acusa a los transportes públicos 
de "rigidez de trayectos" y de "rigidez de horarios". La "rigidez de 
trayectos" significa que el trayecto está ya definido de antemano 
(esto obviamente no se puede aplicar al taxi). La "rigidez de 
horarios" se refiere a que sólo se puede encontrar a determinadas 
horas. Sin embargo, con una buena red de transporte público se 
pueden cubrir todos los trayectos posibles (con transbordo o sin 
ellos) con un tiempo de espera corto. 
Pueden ser más rápidos que los transportes individuales, a 
condición de que las redes sean bastante densas y los servicios 
de comunicación bastante frecuentes, lo que no es el caso a 
menudo, por ejemplo, para los desplazamientos de suburbio a 
suburbio o en el medio rural. 
El uso de medios de transporte de forma masiva contribuye 
a la disminución de los atascos en las ciudades y para fomentarlo, 
algunas ciudades como Londres han creado un servicio de 
peajes. 
En medio urbano, conviene señalar que la bicicleta es un 
modo de transporte cuya eficacia supera en algunas condiciones 
a la de los transportes públicos, en términos de rapidez, de 
flexibilidad de utilización y consumo de energía. Sin embargo, no 
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garantiza el mismo servicio, ni el mismo nivel de comodidad, en 
particular, en caso de inclemencias del tiempo. 
Muchas de las ventajas e inconvenientes de los transportes 
públicos se pueden examinar comparando con las ventajas e 
inconvenientes del automóvil. 
2.2.2.5 El transporte urbano en Juliaca. 
Según la subgerencia de Transportes y Circulación Vial de la 
Municipalidad de San Román, existen un total de 40 empresas de 
transporte urbano que circulan actualmente en la cuidad de 
Juliaca, y que muchas de estas empresas sólo tendrían su 
resolución. En Juliaca como en otras áreas urbanas depende de 
una serie de variables que interactúan entre sí, estas contienen 
componentes como lo físico (dentro del cual se encuentra el 
transporte y el desarrollo urbano), económico, social, cultural, 
ambiental y político institucional. El transporte es un elemento 
integrante del aspecto físico, y su tratamiento afecta directa o 
indirectamente a todos los otros aspectos; económico social, 
ambiental, etcétera. Sin embargo, esta realidad dista den lo 
observado diariamente, por lo cual se ve necesaria la 
implementación de Sistemas Integrados de Transporte Público 
(SITP), para tener un modelo de gestión integral de todo el 
transporte público disponible, aplicando los mejores estándares 
de calidad, frecuencia y racionalidad en la oferta, en términos de 
una optimización del sistema. Se reducirán los tiempos de viaje, la 
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integración tarifaria representará un ahorro para el usuario, se 
terminará definitivamente la “guerra del centavo”, habrá cobertura 
total del servicio, implementándose un sistema de paraderos 
debidamente vigilados, el usuario contaría con información 
disponible de las rutas, frecuencias y horarios del servicio, 
además ello, se crearía empleo formal para conductores con 
seguridad social e ingresos garantizados y con horarios de 
trabajos racionales. De lo dicho, se espera que en Juliaca se 
propongan nuevos modelos y estrategias de gestión. 
2.2.2.6 Normativa del sistema de transporte urbano de 
Juliaca 
Artículo 121º.- La Sub Gerencia de Transportes y Circulación 
Vial está a cargo de un funcionario con categoría de Subgerente, 
quien depende funcional y jerárquicamente del Gerente de 
Desarrollo Urbano. 
Artículo 122º.- Son Funciones y atribuciones de la Sub Gerencia 
de Transportes y Circulación Vial: 
1. Programar, organizar, ejecutar, controlar y evaluar las 
actividades de su competencia. 
2. Proponer a la Gerencia de Desarrollo Urbano los 
lineamientos de política en las actividades relacionadas al 
Transportes y Circulación Vial. 
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3. Elaborar, ejecutar, controlar y actualizar el Plano Vial y/o 
Plan de Rutas de Juliaca. 
4. Regular y controlar el servicio de transporte público urbano e 
interurbano.  
5. Otorgar autorizaciones o licencias de concesión de rutas, 
paraderos y servicios de transporte especiales, conforme al 
Plan de Rutas y normas vigentes. 
6. Proponer y ejecutar la reglamentación y control de los 
vehículos de transporte menor, así como velar por el 
cumplimiento de la normatividad en el otorgamiento de 
licencias de conducir de vehículos menores motorizados y 
no motorizados, en concordancia con lo establecido por la 
normatividad legal vigente. 
7. Organizar, desarrollar y conservar el sistema de señalización 
y de semáforos 
8. Programar, organizar y ejecutar Programas de Educación 
Vial en cumplimiento de la normatividad legal vigente. 
9. Formular opinión técnica sobre cierre temporal de calles o 
vías, colocación de rejas, y/o tranqueras e instalación de 
avisos publicitarios en la vía pública. 
10. Reglamentar y controlar el tránsito urbano de peatones y 
vehículos. 
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11. Formular el Plan Operativo Anual, evaluar trimestral y 
anualmente el cumplimiento del mismo. 
12. Otras funciones que le sean asignadas en el campo de su 
competencia. 
Artículo 123º.- La Sub Gerencia de Transporte y Circulación Vial 
para el cumplimiento de sus funciones, cuenta con los siguientes 
departamentos: 
- Departamento de Transporte Urbano 
- Departamento de Vehículos Menores. 
2.2.2.7 Indicadores para evaluar el desempeño 
Existen tres criterios comúnmente utilizados en la evaluación 
del desempeño de un sistema, los cuáles están muy relacionados 
con la calidad y la productividad: eficiencia, efectividad y eficacia. 
Sin embargo, a veces, se les mal interpreta, mal utiliza o se 
consideran sinónimos; por lo que consideramos conveniente 
puntualizar sus definiciones y su relación con la calidad y la 
productividad (Mérida y Hernández, 2000). 
- Eficacia se define como la capacidad de lograr el efecto que 
se desea o se espera que produce el efecto propio o 
esperado. Este adjetivo, se aplica preferentemente a cosas. 
Pero también puede aplicarse a personas, con el sentido de 
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competente, que cumple perfectamente su cometido 
(Gironella, 1986)  
- Eficiencia es la capacidad de disponer de alguien o de algo 
para conseguir un efecto determinado y eficiente. Es 
competente quien rinde en su actividad (Velasco, 1987).  
- Efectividad se define como la capacidad de lograr el efecto 
que se desea o se espera. “Efectividad”: Es la relación entre 
los resultados logrados y los resultados propuestos, o sea 
nos permite medir el grado de cumplimiento de los objetivos 
planificados. El ahorro de los recursos materiales es una de 
las tareas más importante para la realización de un régimen 
de economía, la reducción de los costos y la elevación de la 
efectividad de la producción (Mérida y Hernández, 2000). 
2.2.2.8 Eficacia: 
“Eficacia”: Valora el impacto de lo que hacemos, del 
producto o servicio que prestamos. No basta con producir con 
100% de efectividad el servicio o producto que nos fijamos, tanto 
en cantidad y calidad, sino que es necesario que el mismo sea el 
adecuado; aquel que logrará realmente satisfacer al cliente o 
impactar en el mercado.  
Como puede deducirse, la eficacia es un criterio muy 
relacionado con lo que hemos definido como calidad (adecuación 
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al uso, satisfacción del cliente), sin embargo, considerando ésta 
en su sentido amplio: calidad del sistema.  
"Eficacia" es "la virtud, actividad y poder para obrar". 
"Cuando un grupo alcanza las metas u objetivos que habían sido 
previamente establecidos, el grupo es eficaz".  
Eficacia se refiere a los "Resultados" en relación con las 
"Metas y cumplimiento de los Objetivos organizacionales". Para 
ser eficaz se deben priorizar las tareas y realizar ordenadamente 
aquellas que permiten alcanzarlos mejor y más rápidamente. 
Eficacia es el grado en que algo (procedimiento o servicio) 
puede lograr el mejor resultado posible. La falta de eficacia no 
puede ser reemplazada con mayor eficiencia porque no hay nada 
más inútil que hacer muy bien, algo que no tiene valor.  
Se atribuye a Peter Druker (1990) la frase que "Un líder debe 
tener un desempeño eficiente y eficaz a la vez, pero, aunque la 
eficiencia es importante, la eficacia es aún más decisiva".  
"Eficiencia" es hacer las cosas bien. "Eficacia" es hacer las 
cosas debidas.  
Un buen comentario para terminar con esta identificación y 
distinción de conceptos, es tener presente que "eficiencia" es la 
capacidad de hacer correctamente las cosas, es decir, lograr 
resultados de acuerdo a la inversión o al esfuerzo que se realice. 
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"Eficacia" es la capacidad de escoger los objetivos apropiados. 
Administrador eficaz será aquel que selecciona los objetivos 
correctos para trabajar en el sentido de alcanzarlos. Para triunfar 
hay que ser eficiente y eficaz. Solamente con eficiencia no se 
llega a ningún lado porque no se alcanzan los fines que se 
deberían lograr (Mérida y Hernández, 2000). 
Indicadores de la Eficacia 
1. Participación activa 
El tercer principio de los sistemas de gestión de la 
calidad en el entorno ISO 9001 es la “participación activa del 
personal”. En relación a los recursos humanos, la norma 
contiene dos requisitos fundamentales, la definición y 
comunicación de las responsabilidades de cada puesto de 
trabajo y el aseguramiento de la competencia de todos los 
empleados para el desarrollo de las actividades 
encomendadas. Al mismo tiempo, la implicación del personal 
en el desarrollo, implementación y mantenimiento del 
sistema se convierte en un factor clave para el éxito en el 
cumplimiento de los objetivos de la organización. (Gómez, 
2009). 
¿Qué implica la “participación del personal” en la gestión 
de una empresa?  
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- El personal es consciente de la importancia de su trabajo 
y función en la empresa. 
- Identificar las competencias y limitaciones del personal 
en el desempeño de sus tareas. 
- Aceptar las responsabilidades ante los posibles 
problemas que puedan surgir y aportar las soluciones 
oportunas. 
- Evaluar periódicamente el desempeño del personal de 
acuerdo a sus objetivos y metas personales. 
- Adoptar una posición proactiva para detectar las 
necesidades de formación y aumentar las competencias, 
conocimientos y experiencias. 
- Poner en común, libremente, conocimientos y 
experiencia. 
- Permitir la discusión sin tapujos sobre los problemas y 
temas de interés relacionados con la gestión de la 
organización. 
¿Qué beneficio se obtiene de la “participación del personal”? 
- Un personal motivado, involucrado y comprometido 
dentro de la empresa. 
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- Aumento de la capacidad de innovación y creatividad 
para la definición de los objetivos de la organización. 
- Un personal valorado por su trabajo en base a las 
evaluaciones periódicas. 
- Un personal deseoso de participar y contribuir a la 
mejora continua. (Gómez, 2009). 
2. Responsabilidad 
La responsabilidad es un concepto bastante amplio, que 
guarda relación con el asumir las consecuencias de todos 
aquellos actos que realizamos en forma conciente e 
intencionada. Se trata de uno de los valores humanos más 
importantes, el que nace a partir de la capacidad humana 
para poder optar entre diferentes opciones y actuar, 
haciendo uso de la libre voluntad, de la cual resulta la 
necesidad que asumir todas aquellas consecuencias que de 
estos actos se deriven. (Unipanamericana) 
Las responsabilidades de los trabajadores son: 
- Conocer su puesto y tareas asignadas: Cada empleado 
es responsable de conocer sus funciones y tareas 
asignadas, pero también el jefe o responsable debe 
asegurarse de que el trabajador haya llegado a dominar 
las habilidades necesarias para realizar la tarea por 
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completo. Si el trabajador no está seguro de cómo 
manejar el trabajo asignado debe comunicar a sus 
superiores para obtener sugerencias y orientaciones en 
el cumplimiento de la labor, esto ayudara en la 
construcción de buenas relaciones no solo con sus 
superiores sino también con sus colegas. 
- Tener un plan de trabajo: Tener un plan de trabajo o 
calendario permite a los empleados gestionar mejor su 
tiempo y cumplir con los plazos asignados para sus 
tareas. 
- Utilizar los recursos disponibles y asumir 
responsabilidades: Los trabajadores deben tener sentido 
de responsabilidad hacia los recursos de la 
Organización. Como parte de la Organización cada 
trabajador es igualmente responsable de los recursos 
existentes en ella tanto en uso como cuidado. 
- Participación: La escucha activa y la participación 
permite a los empleados trabajar en equipo, al mismo 
tiempo los superiores deben aprovechar esto para 
comunicar los objetivos de la empresa y como 
conseguirlos trabajando ambas partes. Si esto se 
desarrolla de manera satisfactoria los trabajadores 
deben tomar la iniciativa cuando se presenta una nueva 
tarea en lugar de tratar de evitarla. 
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- Ser puntual y evitar faltar: La principal responsabilidad 
de todo trabajador es la puntualidad y asistencia ya que 
las faltas y tardanzas originan muchos problemas a las 
empresas sobre todo por el trabajo que no se realiza o 
que se cumple en forma tardía. 
- La limpieza, ante todo: Cuando hablamos de limpieza no 
solo nos referimos al aseo personal sino al aseo de 
nuestra unidad de trabajo o área de trabajo, un local 
limpio permite incrementar la motivación para trabajar. 
- Uso de sanitarios y áreas comunes para todos los 
trabajadores: utilizar los sanitarios teniendo en cuenta 
que usted no es la única persona que lo está utilizando. 
Si existe un sector que es compartido por todos los 
trabajadores se debe procurar tener un cuidado mayor 
tanto en protección como limpieza. 
- Ahorro de materiales: Los trabajadores deben desarrollar 
el hábito del ahorro y evitar gastar materia prima o 
insumos otorgados por la empresa, esto permitirá 
ahorrar dinero que puede ser aprovechado en otros 
sectores de la empresa. 
- Pensamiento Crítico y Sugerencias: El trabajador 
siempre debe estar dispuesto a mostrar sus sugerencias 
y críticas respecto a alguna actividad de la empresa, 
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tanto los empleados como superiores deben trabajar en 
conjunto para incrementar la eficiencia del trabajo y 
desarrollo organizacional. 
Todo trabajador debe colaborar en el crecimiento de la 
organización, recordemos que cuando crece la organización 
también se desarrolla el individuo y la nación. (Psicología y 
empresa, 2010). 
3. Seguridad vial 
La seguridad vial consiste en la prevención de 
accidentes de tránsito o la minimización de sus efectos, 
especialmente para la vida y la salud de las personas, 
cuando tuviera lugar un hecho no deseado de tránsito. 
También se refiere a las tecnologías empleadas para dicho 
fin en cualquier medio de desplazamiento terrestre (ómnibus, 
camión, automóvil, motocicleta, bicicleta y a pie). 
Muchos conductores que siguen la misma ruta cada día 
lo hacen sin utilizar el área del cerebro donde tiene lugar el 
pensamiento consciente, según afirma el científico 
especialista en tráfico Michael Schrekkenberg, de la 
Universidad de Duisburgo-Essen (Alemania). Como conocen 
el camino, los conductores se ocupan de otras cosas en vez 
de concentrarse en el tráfico; en consecuencia, tardan más 
en advertir los peligros. Por esta razón, se les recomienda 
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recordar continuamente la necesidad de estar alerta y no 
distraerse de la carretera. No solamente se debe tener en 
cuenta que se conoce el camino sino también el clima ya 
que no es lo mismo conducir en un día soleado a conducir 
en un fuerte aguacero o sobre una vía congelada. 
Para evitar un posible accidente se debe revisar: el 
sistema de retrovisores, sistemas de suspensión, la 
mecánica, la hidráulica, la hidroneumática, el sistema de 
frenado, el sistema de dirección, el sistema de iluminación, 
entre otros. (wikipedia, seguridad vial) 
4. Interés por el trabajo 
Realizar la misma rutina a diario puede ser tedioso y 
hacernos sentir mal, con una profunda desazón. Esa 
sensación, aun no siendo estrés, es muy parecida. No es 
infelicidad, pero sí hartazgo, que repercute en la eficacia y 
en el resto de personas de la organización. Y como esta 
sensación sucede con más frecuencia de pensado, se 
recomienda que, si bien es cierto que esa ilusión y desafío 
inicial que nos hacía mover montañas puede haber 
desaparecido, ello no significa que uno tenga que darse por 
vencido y cambiar de trabajo o proyecto. Hay formas de 
cambiar este círculo de negatividad y falta de ganas por 
hacer las cosas diarias que están bajo nuestra 
responsabilidad. (Kevin Daum) 
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Kevin Daum, en un reciente artículo en Inc. Magazine, 
dice que son 8 las medidas que se pueden tomar para 
corregir esta alarmante tendencia hacia la negatividad: 
- Hablar con los usuarios. 
- Analizar la competencia. 
- Variar la posición en la organización (funciones). 
- Pesar en un programa de formación. 
- Intercambiar funciones u horarios con otro miembro del 
equipo. 
- Asumir nuevas responsabilidades. 
- Planificar el nuevo futuro. 
Por ello, la administración debe estimular y motivar, pero 
desde la verdad. Cuando un miembro de su equipo le 
plantea un problema semejante que ya no soporta esa 
presión diaria de trabajo, el líder es el que debe cambiar ese 
sentimiento porque no solamente está tendiendo una mano 
a la persona que lo necesita: también está fortificando la 
eficacia de todo el grupo. 
2.2.2.9 Eficiencia: 
"Eficiencia" se define "como la virtud y facultad para lograr 
un efecto determinado". En Economía se le define como "el 
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empleo de medios en tal forma que satisfagan un máximo 
cuantitativo o cualitativo de fines o necesidades humanas. Es 
también una adecuada relación entre ingresos y gastos".   
En palabras más aplicadas a nuestras profesiones, consiste 
en el buen uso de los recursos. En lograr lo mayor posible con 
aquello que contamos. Si un grupo humano dispone de un 
determinado número de insumos que son utilizados para producir 
bienes o servicios, "eficiente" será aquel grupo que logre el mayor 
número de bienes o servicios utilizando el menor número de 
insumos que le sea posible. "Eficiente" es quien logra una alta 
productividad con relación a los recursos que dispone.  
Eficiencia se emplea para relacionar los esfuerzos frente a 
los resultados que se obtengan. A mayores resultados, mayor 
eficiencia. Si se obtiene mejores resultados con menor gasto de 
recursos o menores esfuerzos, se habrá incrementado la 
eficiencia. Dos factores se utilizan para medir o evaluar la 
eficiencia de las personas o empresas: “Costo “y “Tiempo “.  
El concepto de "hacer bien las cosas debidas" nos pone en 
mayor capacidad de entender con mucha claridad el vocablo de 
"Eficiencia".  
"Eficiencia se refiere a la producción de bienes o servicios 
que la sociedad valora más, al menor costo social posible". Es el 
cociente entre los resultados obtenidos y el valor de los recursos 
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empleados. La eficiencia no es un valor absoluto que se alcanza 
por sí mismo, sino que se determina por comparación con los 
resultados obtenidos por terceros, quienes actúan en situaciones 
semejantes a las que deseamos analizar.  
"Eficiencia es alcanzar los objetivos por medio de la elección 
de alternativas que pueden suministrar el mayor beneficio".   
La eficiencia como categoría económica en la economía 
política se muestra como la correlación entre la magnitud de los 
gastos de trabajo muerto y el trabajo vivo añadiendo a la magnitud 
de los productos obtenidos mediante estos gastos. 
La eficiencia económica de la producción social constituye 
una premisa objetiva del socialismo y al mismo tiempo un factor 
fundamental para el incremento de la riqueza social, existiendo un 
vínculo estrecho entre la categoría eficiencia y la ley económica 
fundamental del socialismo que determina el objetivo de la 
producción socialista encaminada a la plena satisfacción de las 
crecientes necesidades de la sociedad. 
La eficiencia expresa la cualidad de la gestión económica 
característica de la formación económica dada. En el Capitalismo 
el indicador de eficiencia de la producción es como se sabe, la 
cuota de ganancia, cuyo criterio es la satisfacción de los intereses 
económicos privado, pero no expresa los intereses económicos 
de la clase dominante en su conjunto pues cada capitalista lucha 
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por tener más y vivir mejor que otro de su misma clase. Sin 
embargo, en el socialismo se lucha por obtener cada vez un 
mayor crecimiento de la eficiencia económica, pues la misma 
responde a los intereses de todas las sociedades, pues ella es la 
única dueña de los medios de producción y los mayores 
resultados que se obtengan con el nivel mínimo de los gastos 
beneficiará a toda la sociedad en su conjunto, mediante la 
aplicación de un sistema de leyes propia del socialismo. 
Por otra parte, por eficiencia se entiende la eficacia de una 
forma socioeconómica determinada de administración desde el 
punto de vista del criterio que emana del carácter de las 
relaciones de producción, de los gastos que haya que realizar 
para la obtención del resultado esperado, es decir, la puesta en 
movimiento de todos los fondos necesarios de producción para el 
logro de la máxima satisfacción de las necesidades de la 
sociedad. 
Eficiencia social: Se determina por la medida del nivel de 
aseguramiento de las necesidades de la sociedad, en los bienes 
materiales y espirituales y los servicios incluyendo la creación de 
las comisiones necesarias para el desarrollo libre multilateral y 
armónico de todos los miembros de la sociedad. 
Eficiencia económica: Refleja la relación entre los gastos y 
los resultados que se obtienen; esta se caracteriza por la 
magnitud y dinámica de la renta nacional.  
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Elaborar la eficiencia de la producción significa alcanzar los 
mayores resultados económicos con los menores gastos de 
trabajo social, siendo elementos fundamentales para su 
elaboración: 
1. La utilización de la producción de los adelantos de la ciencia 
y la técnica.  
2. El perfeccionamiento de todo el sistema de planificación y 
dirección de la economía.  
3. El ulterior perfeccionamiento de la estructura de la economía 
nacional.  
4. La elevación de la calidad de la producción.  
5. La aceleración de los ritmos de crecimientos de la 
productividad del trabajo, la disminución de los gastos de 
materiales por unidad de producción, la utilización racional 
de los recursos naturales. 
Se considera que la eficiencia y la eficacia en general, no 
sólo redundan en las utilidades de una empresa, sino que 
contribuyen notablemente a la superación personal, desarrollo y 
progreso del individuo, de la sociedad y del país en que vive. En 
nuestro medio, quizá no todos comprendamos bien esto y por ello 
frecuentemente      subutilizamos nuestras capacidades.  
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Del análisis de estos tres indicadores se desprende que no 
pueden ser considerados ninguno de ellos de forma 
independiente, ya que cada uno brinda una medición parcial de 
los resultados. Es por ello que deben ser considerados como un 
Sistema de Indicadores que sirven para medir de forma integral la 
productividad. Indicadores asociados a la productividad y la 
calidad (Mérida y Hernández, 2000). 
Indicadores de la Eficiencia  
1. Identificación   
Es fundamental tener personal identificado con la 
filosofía organizacional y con las estrategias que la empresa 
desea implementar en su ámbito de incumbencia.  
Gracias a esa identificación, las actitudes y comportamientos 
asumidos por los empleados facilitarán el logro de objetivos, 
además, los esfuerzos por implementar cambios en los 
sistemas y procesos de trabajo se verán disminuidos. 
Las empresas que han tenido éxito y han logrado el 
posicionamiento de sus marcas en un mercado que día a día 
busca bienes y servicios que sean proporcionados con mejor 
calidad, mayor atención y satisfacción de expectativas. Este 
tipo de organizaciones han logrado ser competitivas gracias 
al esfuerzo interno, el trabajo valioso que cada persona pone 
en sus correspondientes puestos. (Hernández, 2008). 
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Emplear una gestión de personal adecuada servirá para que 
la empresa (aunque sea pequeña) trascienda en su 
mercado. Sabemos que guiar al personal es todo un arte y 
más cuando lo que deseamos es alcanzar metas en 
beneficio de la empresa a cambio de fuertes sacrificios para 
los colaboradores. Se pueden alcanzar buenos resultados si 
al momento de guiar a los empleados consideramos 
aspectos que los involucrará y comprometerá en los mismos. 
Queda pues, reflexionar sobre la importancia de dirigir 
adecuadamente a las personas que trabajan en la empresa, 
que, con la creatividad e innovación en las estrategias 
formuladas, se puede mejorar el desarrollo de la 
organización. (Hernández, 2008). 
2. Puntualidad 
La puntualidad es un factor clave para que el trabajo se 
desarrolle de forma correcta, se mantenga la fidelidad de los 
usuarios y se consiga ahorrar costes innecesarios. La 
impuntualidad puede afectar a la empresa en muchos 
aspectos: desde empleados que entran a trabajar tarde a 
departamentos que no cumplen con los horarios 
establecidos. En ambos casos la impuntualidad nos está 
perjudicando gravemente. Evitar que los trabajadores sean 
impuntuales debe ser una prioridad en cualquier empresa. 
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Son muchos los aspectos en los que la puntualidad nos 
ayudará a reducir costes y ahorrar: 
    La impuntualidad evita que las jornadas de trabajo 
rindan como deberían. Los pequeños retrasos a la hora de 
empezar la actividad de la empresa pueden ser un problema 
más grave de lo que creemos. Además del tiempo que 
dejamos de dedicar al trabajo, los retrasos en la hora de 
inicio pueden impedirnos cumplir puntualmente con las 
tareas que teníamos programadas durante el día. 
    La impuntualidad de algunos trabajadores puede 
desmoralizar a sus compañeros. Si un compañero es 
impuntual, ¿por qué otro se va a esforzar en serlo? A veces 
el trabajo de unos trabajadores depende de sus compañeros 
y el esfuerzo de los primeros se puede ir al traste por la 
impuntualidad de otros. A la larga, la impuntualidad puede 
contagiarse y reducir la productividad del equipo. 
Las personas entenderán nuestra impuntualidad como 
una falta de seriedad. Aun cuando nuestro trabajo sea 
efectivo, nuestra impuntualidad nos mostrará como una 
empresa en la que no se puede confiar. Nuestra palabra 
debería ser sinónimo de garantía. 
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Ser puntuales, sin embargo, ayudará a organizar mejor 
nuestro tiempo y a mantener una relación más armónica con 
los demás. (García, 2014). 
 
2.3. MARCO CONCEPTUAL 
ADMINISTRAR: Administrar es planear, organizar, dirigir y controlar 
todos los recursos de un ente económico para alcanzar unos fines 
claramente determinados. Se apoya en otras ciencias como la 
economía, el derecho y la contabilidad para poder ejercer sus funciones. 
DESAFÍOS DE LA GESTIÓN: La gestión, en toda organización, requiere 
adecuarse al carácter del trabajo. Uno de sus objetivos principales es 
conducir los esfuerzos que realizan sus trabajadores en pos de los 
objetivos de la organización. Su éxito, por tanto, depende de su 
capacidad para lograr los niveles más altos de productividad, de manera 
que sus empleados rindan de acuerdo a sus reales potenciales de 
desempeño. Durante las últimas décadas, se han producido importantes 
cambios en el carácter del trabajo si cambios correspondientes en las 
modalidades de gestión.  
DESEMPEÑO DEL PERSONAL: Comprende la captación, 
entrenamiento, ejecución de actividades, retribuciones por el trabajo y 
los resultados de sus actividades (eficiencia o deficiencia), así como la 
moralidad y ética que aplican. 
131 
 
DIRECCIÓN: Posee dos significados por lo menos. La primera se refiere 
al alta amplia gama de actividades mediante los cuales los gerentes 
establecen el carácter y el tono de su organización. Entre ellas 
establecen el carácter y el tono de su organización. Entre ellas figuran 
articular y ejemplificar los valores y el estilo propio de las empresas a 
esto lo llamaremos concepción del Liderazgo basada en la 
transformación de la institución. El segundo significado de dirección 
denota el proceso de influjo interpersonal en virtud de la cual los 
gerentes se comunican con los subalternos respecto a la ejecución del 
trabajo. Se facilita el trabajo cuando se intercambia información acerca 
de problemas técnicos, de coordinación y de motivación. 
EFICACIA: Podemos definirla como el nivel de consecución de metas y 
objetivos. La eficacia hace referencia a nuestra capacidad para lograr lo 
que nos proponemos. 
EFICIENCIA: Podemos definir la eficiencia como la relación entre los 
recursos utilizados en un proyecto y los logros conseguidos con el 
mismo. Se entiende que la eficiencia se da cuando se utilizan menos 
recursos para lograr un mismo objetivo. O, al contrario, cuando se logran 
más objetivos con los mismos o menos recursos. Capacidad para hacer 
cosas. 
EMPRESA: Es una organización social que realiza un conjunto de 
actividades y utiliza una gran variedad de recursos (financieros, 
materiales, tecnológicos y humanos) para lograr determinados objetivos, 
como la satisfacción de una necesidad o deseo de su mercado meta con 
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la finalidad de lucrar o no; y que es construida a partir de conversaciones 
específicas basadas en compromisos mutuos entre las personas que la 
conforman. 
ESTÁNDARES DE CONTROL: Los planes son las bases frente a las 
cuales deben establecerse los controles, lógicamente se deduce que el 
primer paso en el proceso sería establecer planes. Sin embargo, puesto 
que éstos varían en nivel de detalle y complejidad, y ya que los 
administradores no suelen observar todo se establecen normas 
especiales. Las normas son, por definición, criterios sencillos de 
evaluación. Son los puntos seleccionados en un programa total de 
planeación donde se realizan medidas de evaluación, de tal modo que 
puedan orientar a los administradores respecto de cómo marchan las 
cosas sin que estos tengan que observar cada paso en la ejecución de 
los planes. 
GESTIÓN: Son guías para orientar la acción, previsión, visualización y 
empleo de los recursos y esfuerzos a los fines que se desean alcanzar, 
la secuencia de actividades que habrán de realizarse para logar 
objetivos y el tiempo requerido para efectuar cada una de sus partes y 
todos aquellos eventos involucrados en su consecución. Hacer 
diligencias dirigidas al logro de un negocio o deseo. 
GESTIÓN EMPRESARIAL: La Gestión empresarial es el proceso de 
planificar, organizar, ejecutar y evaluar una empresa, lo que se traduce 
como una necesidad para la supervivencia y la competitividad de las 
pequeñas y medianas empresas a mediano y largo plazo. La gestión 
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funciona a través de personas y equipos de trabajo para lograr 
resultados. Cuando se promociona a una persona dentro de una 
empresa, es necesario que también se promocionen también sus 
responsabilidades y no caer en ciclos sin sentido donde las mismas 
personas hacen las mismas cosas todo el tiempo. 
INDICADORES: El término “Indicador” en el lenguaje común, se refiere 
a datos esencialmente cuantitativos, que nos permiten darnos cuentas 
de cómo se encuentran las cosas en relación con algún aspecto de la 
realidad que nos interesa conocer. Los Indicadores pueden ser medidas, 
números, hechos, opiniones o percepciones que señalen condiciones o 
situaciones específicas. 
INFLUENCIA: La influencia es la calidad que otorga capacidad para 
ejercer determinado control sobre el poder por alguien o algo. La 
influencia de la sociedad puede contribuir al desarrollo de la inteligencia, 
la afectividad, el asertividad, el comportamiento y, en sentido general, la 
formación de la personalidad. Cuando una persona ha vivido en 
sociedad y, por esta razón extrema se encuentra privada de las 
relaciones con los demás, teniendo que vivir totalmente aislado, de 
inmediato comienza a organizar su vida siguiendo los patrones que la 
sociedad en la que vivía le enseño. La sociedad requiere de la 
colaboración de todos sus miembros mediante una variedad de trabajos 
que hace posible el desarrollo social. En la sociedad existen dos 
elementos básicos: el material y el moral. El primero está formado por el 
grupo de personas asociadas; el moral lo constituyen los objetivos que 
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se proponen alcanzar y las normas morales que rigen el comportamiento 
entre miembros. 
OPERADORES DE TRANSPORTE: Es la persona encargada de la 
conducción del vehículo ó móvil, en la cual se van a trasladar personas, 
cosas u objetos. 
ORGANIZACIÓN: Conjunto de acciones que realizan los líderes de una 
institución, en la distribución del trabajo, mediante la asignación de las 
funciones, que sean coherentes entre sí y en el cual los integrantes 
intervienen en el logro de los fines y objetivos de la institución. 
PLANEACIÓN: En el sentido más universal implica tener uno o varios 
objetivos a realizar junto con las acciones requeridas para concluirse 
exitosamente. Va de lo más simple a lo complejo, dependiendo el medio 
a aplicarse. La acción de planear en la gestión se refiere a planes y 
proyectos en sus diferentes, ámbito, niveles y actitudes. 
PROCESO DE CONTROL: Son las etapas que comprende el control. 
Cada etapa tiene su propia metodología, sus técnicas, acciones y 
procedimientos. Comprende la planeación, organización dirección, 
coordinación e integración, ejecución e informes. 
POLÍTICAS: Las políticas son declaraciones o ideas generales que 
guían el pensamiento en la toma de decisiones. Aseguran que las 
decisiones caigan dentro de ciertas fronteras. Usualmente no requieren 
acción, sino que tiene el propósito de orientar a los gerentes en su 
compromiso con las decisiones que tomaros en última instancia. La 
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esencia de la política es la discreción. La estrategia, por otra parte, se 
ocupa de la dirección en la cual se aplicará los recursos humanos y 
materiales con el fin de acrecentarla probabilidad de lograr los objetivos 
seleccionados. Algunas políticas y estrategias fundamentales pueden 
ser esencialmente las mismas. La política de desarrollar solo aquellos 
productos nuevos que encajan en el plan de mercadotecnia de una 
compañía o la de distribuir solamente mediante intermediaros puede ser 
un elemento esencial de la estrategia de una compañía párale desarrollo 
y la comercialización de un producto nuevo. Una empresa puede tener 
una política de crecimiento mediante adquisiciones de otras compañías, 
mientras que otra tendrá una política de crecer soto al ampliar los 
mercados y productos actuales. 
TRANSPORTE: Se denomina transporte o transportación (del latín 
trans, ‘al otro lado’, y portare, ‘llevar’) al traslado de un lugar a otro de 
algún elemento, en general personas o bienes. El transporte es una 
actividad fundamental dentro de la sociedad. 
TRANSPORTE URBANO: El transporte urbano es el servicio público de 
pasaje que se presta en el interior de una ciudad o pueblo mediante 
rutas previamente establecidas en autobuses o camiones a cambio del 
pago de una tarifa que normalmente fija el gobierno, el interurbano se 
presta de un pueblo o ciudad a otro que normalmente son conurbadas. 
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2.4. HIPÓTESIS 
2.4.1. HIPÓTESIS GENERAL: 
La gestión empresarial influye significativamente sobre el 
desempeño de los operadores de transporte público en la ciudad 
de Juliaca, 2014. 
2.4.2. HIPÓTESIS ESPECÍFICAS: 
- Las empresas de transporte público de la ciudad de Juliaca, 
tienen un nivel Deficiente de Planificación. 
- Las empresas de transporte público de la ciudad de Juliaca, 
tienen un nivel Deficiente de Organización. 
- Las empresas de transporte público de la ciudad de Juliaca, 
tienen un nivel Deficiente de Dirección. 
- Las empresas de transporte público de la ciudad de Juliaca, 
tienen un nivel de desempeño Deficiente. 
- Los operadores de transporte público tienen un desempeño 
adverso con respecto a su eficiencia. 
2.5. ANÁLISIS DE VARIABLES E INDICADORES 
Las variables del estudio están definidas de la siguiente manera: 
2.5.1. VARIABLE INDEPENDIENTE:  
GESTIÓN EMPRESARIAL 
Dimensiones e indicadores: 
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a) Planificación. 
- Reglamento de conducta 
- Necesidad de suministro 
- Plan de descontaminación 
- Mantenimiento de unidades 
- Organización de reuniones 
b) Organización  
- Jerarquía de funciones 
- Condiciones de trabajo 
- Compañerismo. 
c) Dirección 
- Capacitaciones 
- Incentivos y estímulos 
d) Control 
- Remuneración puntual 
- Abastecimiento de unidades 
- Reposición de unidades. 
2.5.2. VARIABLE DEPENDIENTE: 
DESEMPEÑO DE LOS OPERADORES DE TRANSPORTE PÚBLICO 
Dimensiones e indicadores: 
a) Eficacia 
- Participación activa 
- Responsabilidad 
- Seguridad vial 
- Interés 
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b) Eficiencia 
- Identificación 
- Puntualidad 
 
2.6. OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 
 
 
 
 
 
 
 
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES 
ESCALA 
NOMINAL 
Independiente: 
Gestión 
Empresarial 
Planificación Reglamento de conducta Deficiente 
Necesidad de suministro Regular 
Plan de 
descontaminación 
Eficiente 
Mantenimiento de 
unidades 
 
Organización de 
reuniones 
 
Organización Jerarquía de funciones 
 
Condiciones de trabajo  
Compañerismo  
Dirección Capacitaciones 
 
Incentivos y estímulos  
Control Remuneración puntual 
 
Abastecimiento de 
unidades 
 
Reposición de unidades  
Dependiente:    
Desempeño 
laboral  
Eficacia Participación activa (1) 
Responsabilidad (2) 
Seguridad vial (3) 
Interés  
Eficiencia Identificación 
 
Puntualidad  
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CAPÍTULO III 
METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 
3.1. MÉTODO DE INVESTIGACIÓN 
El presente trabajo de investigación sobre la gestión empresarial 
del transporte urbano de Juliaca y el desempeño de los operadores de 
transporte, corresponde el Método Científico Descriptivo y Exploratorio: 
Descriptivo. Mediante este método se describen todos los aspectos de 
la gestión empresarial y el desempeño de los trabajadores/operadores 
para lograr los objetivos de la organización del transporte urbano de 
Juliaca. La investigación descriptiva consiste en llegar a conocer las 
situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la 
descripción exacta de las actividades, objetos, procesos y personas. Su 
meta no se limita a la recolección de datos, sino a la predicción e 
identificación de las relaciones que existen entre dos o más variables. 
(Van Dalen. & Meyer, 1974) 
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Exploratorio. Este método intenta descubrir y explicar los datos en las 
distintas situaciones planteadas en la investigación. Es aquella que se 
efectúa sobre un tema poco estudiado, por lo que sus resultados 
constituyen una visión aproximada de dicho objeto, en este caso la 
exploración permitirá obtener nuevo datos y elementos que pueden 
conducir a formular con mayor precisión las preguntas de investigación. 
Las investigaciones exploratorias son útiles por cuanto sirve para 
familiarizar al investigador con un objeto que hasta el momento le era 
totalmente desconocido, sirve como base para la posterior realización 
de una investigación descriptiva. (Selltiz; 1980) 
3.2. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 
El diseño es el plan o estrategia que se desarrollará para obtener la 
información que requiere la investigación. El diseño que se aplicará es el 
No Experimental, Transeccional o transversal y Descriptivo. (Hernández, 
Fernández & Baptista, 2003) 
El diseño No Experimental se define como la investigación que se 
realizará sin manipular deliberadamente variables. En este diseño se 
observarán los fenómenos tal y como se dan en su contexto natural, 
para después analizarlos.  
El diseño de investigación Transeccional o transversal consistirá en 
la recolección de datos. Su propósito es describir las variables y analizar 
su incidencia e interrelación en un momento dado.  
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El diseño Descriptivo tendrá como objetivo describir e interpretar los 
valores en que se manifestaran las variables de la investigación.  
Diseño específico: Se establece lo siguiente: 
m→ o 
Dónde: 
m: muestra 
o: observación de la muestra 
3.3. TIPO DE INVESTIGACIÓN 
Esta investigación es de tipo aplicada, por cuanto el modelo de 
investigación podrá ser utilizada por los operadores de transporte 
(conductores y cobradores) así como para los gerentes de las líneas, 
para disponer de una gestión empresarial que incida en el desempeño 
empresarial. Esta investigación busca el progreso científico, acrecentar 
los conocimientos teóricos, sin interesarse directamente en sus posibles 
aplicaciones o consecuencias prácticas (Grajales, 1996) 
3.4. NIVEL INVESTIGACIÓN 
Según la naturaleza de las variables, se trata de una investigación 
del nivel descriptivo-explicativo; por cuanto describirá la gestión 
empresarial y el desempeño de las líneas de transporte urbano de la 
ciudad de Juliaca, luego explicará de qué forma influye la gestión 
empresarial en el desempeño de las líneas de transporte. 
 
142 
 
3.5. POBLACIÓN Y MUESTRA 
3.4.1. POBLACIÓN 
La población para el presente estudio, está conformada por los 
operadores de trasporte público (choferes y cobradores) de las líneas de 
transporte urbano de la ciudad de Juliaca en el Año 2014, que según la 
subgerencia de transportes de la Municipalidad de San Román, son 
4500 operadores de transporte público divididos en 37 líneas. 
3.4.2. MUESTRA 
3.4.2.1. TIPO DE MUESTRA 
La muestra fue determinada mediante muestreo probabilístico 
cuya población (operadores de transporte público) está dividida 
respecto a las líneas de trasporte urbano. 
3.4.2.2. TAMAÑO DE MUESTRA 
El tamaño de muestra está definido por la siguiente fórmula: 
𝑛 =  
𝑁 ∗ 𝑍𝛼
2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
𝑑2 ∗ (𝑁 − 1) + 𝑍𝛼
2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 
 
Donde: 
n   = Tamaño de la muestra 
N   = Población total (4500) 
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Zα = Grado de confianza (95%=1.96) 
p   = Probabilidad de éxito (50% =0.5) 
q = (1-p) Probabilidad de fracaso (50%=0.5) 
d = Precisión. (Error máximo admisible, 9.5%=0.095)  
Sustituyendo: 
 
𝒏 =
4500 ∗ (1.96)2 ∗ 0.5 ∗ 0.5
(0.095)2(4500 − 1) + (1.96)2 ∗ 0.5 ∗ 0.5
 
𝒏 =
4321.80
41.56
 
𝒏 = 103.99 
𝒏 = 𝟏𝟎𝟒 
 
3.4.2.3. SELECCIÓN DE LAS UNIDADES MUESTRALES 
Las unidades muestrales fueron seleccionadas al azar, 
teniendo la misma probabilidad de ser seleccionadas, 
garantizando el mínimo de sesgo. En primer orden, se 
seleccionaron al azar un grupo de líneas de transporte urbano y 
dentro de ellas a los operadores de transporte elegidos 
probabilísticamente. Según el procedimiento, resultó una muestra 
seleccionada de la siguiente manera: 
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Nº Denominación 
Nº de 
Operadores 
5 Línea 1 13 
2 Línea 2 13 
6 Línea 12 13 
4 Línea 14 13 
8 Línea 29 13 
1 Línea 33 13 
3 Línea Morada 13 
7 Línea Roja 13 
MUESTRA TOTAL 104 
 
3.6. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS 
3.6.1. TÉCNICAS 
Para alcanzar los objetivos de la investigación, se aplicaron 
las siguientes técnicas: 
Observación. Es el registro visual de lo que ocurre en una 
situacional real, clasificando y consignando los acontecimientos 
pertinentes según el problema que se estudia. En este caso, se 
han observado algunas dificultades de la gestión en general, 
reflejado en las carencias de los operadores del transporte 
público, con respecto a las necesidades del suministro, o la falta 
de planes de descontaminación, así mismo, en algunas empresas 
y/o líneas se ha observado la falta de mantenimiento de las 
unidades vehiculares, en otros casos, la necesidad de 
capacitación con respecto a la conducción y seguridad vial. 
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Análisis documental. Se trata de los documentos encontrados 
en cada momento de etapa de la investigación.  
Encuesta. Permite interactuar de forma directa con el recurso 
humano de las empresas de transporte urbano de la ciudad de 
Juliaca, obteniendo datos importantes para la investigación. En 
este caso se aplicaron dos encuestas sobre las unidades 
muestrales seleccionadas. 
 
3.6.2. INSTRUMENTOS 
Los instrumentos utilizados para alcanzar los objetivos del 
estudio fueron: 
a) La Guía Documental. Que se trata de un esquema que 
sirvió de guía para la revisión bibliográfica en el proceso de 
investigación, así también el modelo de referencias según 
fuentes de información. Básicamente se ha tomado como 
referencia distintos estudios relacionado al tema los cuales 
permitieron aclarar la investigación, reflejado en las bases 
teóricas de este documento. 
b) El Cuestionario de Percepción de la Gestión Empresarial 
Este cuestionario permitió evaluar la gestión empresarial 
según la percepción de los trabajadores (Anexo 1), la 
aplicación de este instrumento fue realizado personalmente 
a cada unidad muestral, vale decir, a cada operador de 
transporte seleccionado tal como se propuso en la muestra.  
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c) El Cuestionario del Desempeño Laboral  
Este es el segundo instrumento cuyo fin fue obtener 
información sobre el desempeño de los trabajadores y/o 
operadores de transporte urbano (Anexo 2). El llenado de 
este cuestionario provocó algunas reacciones de duda, ya 
que el encuestado debía evaluarse, por lo que el tiempo de 
aplicación fue más prolongada. Sin embargo, todos los 
operadores de transporte seleccionados cooperaron con el 
trabajo de investigación. 
 
3.7. DISEÑO DE PRUEBA DE HIPÓTESIS 
3.7.1. FORMULACIÓN DE HIPÓTESIS ESTADÍSTICA 
Ho: La gestión empresarial no influye significativamente en el 
desempeño laboral de los operadores de transporte público de la 
ciudad de Juliaca. 
Ha: La gestión empresarial si influye significativamente en el 
desempeño laboral de los operadores de transporte público de la 
ciudad de Juliaca. 
3.7.2. DISEÑO ESTADÍSTICO 
Para el contraste de la hipótesis y por la naturaleza de los 
datos se utilizará la prueba de independencia de Chi-cuadrado: 
𝝌𝟐 =  ∑ ∑
(𝑶𝒊𝒋 − 𝑬𝒊𝒋)
𝟐
𝑬𝒊𝒋
𝒄
𝒋=𝒊
𝒓
𝒊=𝒋
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Zona aceptación Zona de rechazo 
 
Donde: 
χ2: Chi cuadrado calculado 
Oij: Valor de observación entre la varianza dependiente y 
la variable independiente 
Eij: Valor esperado 
Regla de decisión 
Si  χ2 > χ2 entonces se rechazara Ho 
 
 
 
 
3.8. ESTILO O NORMA DE REDACCIÓN 
La norma o estilo de redacción utilizada para este proyecto y el informe 
correspondiente, es el adoptado por la mayor parte de investigadores: el 
método APA. 
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3.9. MATRIZ DE CONSISTENCIA 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES 
ESCALA 
VALORATIVA 
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS GENERAL VARIABLE 
INDEPENDIENTE 
Planificación 
Reglamento de conducta Deficiente 
¿Cómo influye la gestión 
empresarial sobre el 
desempeño de los operadores 
de transporte público en la 
ciudad de Juliaca, 2014? 
Determinar la influencia de la 
gestión empresarial sobre el 
desempeño de los operadores 
de transporte público en la 
ciudad de Juliaca, 2014. 
La gestión empresarial influye 
significativamente sobre el 
desempeño de los operadores 
de transporte público en la 
ciudad de Juliaca, 2014. 
Necesidad de suministro Regular 
Gestión 
Empresarial 
Plan de descontaminación Eficiente 
Mantenimiento de 
unidades 
  
Organización de 
reuniones 
  
PROBLEMAS ESPECÍFICOS OBJETIVOS  ESPECÍFICOS HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 
Organización 
Jerarquía de funciones   
¿Cuál es el nivel de 
Planificación de las empresas 
de transporte público de la 
ciudad de Juliaca? 
Conocer el nivel de 
Planificación de las empresas 
de transporte público de la 
ciudad de Juliaca. 
Las empresas de transporte 
público de la ciudad de Juliaca, 
tienen un nivel deficiente de 
Planificación. 
Condiciones de trabajo   
Compañerismo   
Dirección 
Capacitaciones   
¿Cuál es el nivel de 
Organización de las empresas 
de transporte público de la 
ciudad de Juliaca.? 
Conocer el nivel de 
Organización de las empresas 
de transporte público de la 
ciudad de Juliaca. 
Las empresas de transporte 
público de la ciudad de Juliaca, 
tienen un nivel deficiente de 
Organización. 
Incentivos y estímulos   
Control 
Remuneración puntual   
Abastecimiento de 
unidades 
  
¿Cuál es el nivel de Dirección 
de las empresas de transporte 
público de la ciudad de 
Juliaca.? 
Conocer el nivel de Dirección 
de las empresas de transporte 
público de la ciudad de Juliaca  
Las empresas de transporte 
público de la ciudad de Juliaca, 
tienen un nivel deficiente de 
Dirección. 
Reposición de unidades   
VARIABLE 
DEPENDIENTE 
Eficacia 
Participación activa Malo 
Responsabilidad Regular 
¿Cuál es el nivel de Control de 
las empresas de transporte 
público de la ciudad de Juliaca? 
Conocer el nivel de Control de 
las empresas de transporte 
público de la ciudad de Juliaca. 
Las empresas de transporte 
público de la ciudad de Juliaca, 
tienen un nivel deficiente de 
Control. 
Desempeño 
laboral 
Seguridad vial Bueno 
Interés   
Eficiencia Identificación  
Puntualidad 
¿Cómo es el desempeño de los 
operadores de transporte 
público con respecto a su 
eficacia? 
Analizar el desempeño de los 
operadores de transporte 
público con respecto a su 
Eficacia. 
Más del 50% de los operadores 
de transporte público tienen un 
desempeño desfavorable con 
respecto a su eficacia. 
¿Cómo es el desempeño de los 
operadores de transporte 
público con respecto a su 
Eficiencia? 
Analizar el desempeño de los 
operadores de trasporte público 
con respecto a su Eficiencia. 
Más del 50% de los operadores 
de transporte público tienen un 
desempeño desfavorable con 
respecto a su eficiencia. 
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CAPÍTULO IV 
RESULTADOS Y DISCUSIÓN 
4.1. RESULTADOS DEL NIVEL DE PLANIFICACIÓN 
El nivel de planificación de la gestión de empresas de transporte 
público, nos indica un resultado deficiente, tal como puede observarse 
en el cuadro Nº 1, la mayor parte de los operadores de transporte 
(42,31%) percibe una escala “deficiente” de la gestión dentro de sus 
empresas o líneas de transporte. El 29,81% indica que la gestión es 
“regular” y solo el 27,88% percibe una gestión de escala “eficiente”. 
Según indicadores, los operadores observan que los reglamentos 
de conducta dentro de sus empresas son “eficientes” (77,88%), ya que 
son ellos mismos los que practican su uso. Con respecto a las 
necesidades de suministro, la mayor parte de los operadores (63,46%) 
manifiesta que la administración no cumple con esta necesidad (escala 
“deficiente”), y los suministros que les hace falta los adquieren con sus 
propios medios, sin embargo, hay una mínima parte de empresas que 
implementaron este ítem, reflejados en los resultados del cuadro 1 
(“regular” con 24,04% y “eficiente” con 12,50%).  
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El plan de contaminación, es un indicador que, según el 54,81% de 
trabajadores, presenta “deficiencias” debido a la falta de propuestas y 
estrategias por parte de la administración. Según el indicador de 
mantenimiento de unidades, todos los trabajadores de las distintas 
líneas confirman que no hay una ejecución eficiente de este ítem (0%), y 
tan solo el 25% observa que el mantenimiento de sus unidades por parte 
de la administración se encuentra en la escala “regular”, que 
corresponde básicamente a la línea “2”, y en menor escala a las líneas 
“12” y “Roja”. La organización de reuniones y su productividad, se 
encuentra mayormente en la escala “regular” con 48,08% de las 
opiniones de los operadores de transporte, y 35.58% opina que son 
eficientes las reuniones y solo el 16,35% opina que no.  
CUADRO Nº 1 
INDICADORES DEL NIVEL DE PLANIFICACIÓN SEGÚN ESCALAS 
Indicador 
Escala 
Total Deficiente Regular Eficiente 
Frec. % Frec. % Frec. % 
Reglamento de conducta 0 0,00 23 22,12 81 77,88 104 
Necesidad de suministro 66 63,46 25 24,04 13 12,50 104 
Plan de descontaminación 57 54,81 29 27,88 18 17,31 104 
Mantenimiento de unidades 78 75,00 26 25,00 0 0,00 104 
Organización de reuniones 17 16,35 50 48,08 37 35,58 104 
Planificación 44 42,31 31 29,81 29 27,88 104 
Fuente: Cuestionario sobre la gestión empresarial, elaboración propia 
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En el gráfico Nº 1, puede observarse una representación gráfica del 
cuadro Nº 1, en donde claramente se indica la percepción de los 
trabajadores sobre el nivel de planificación, viéndose un valor mayor en 
la escala “deficiente” con 42,31% de respuestas de los operadores de 
transporte de Juliaca. 
 
GRÁFICO Nº 1 
PORCENTAJE DE RESPUESTAS SOBRE EL NIVEL  
DE PLANIFICACIÓN  SEGÚN ESCALAS 
 
Fuente: elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
Deficiente Regular Eficiente
42.31% 
29.81% 27.88% 
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4.2. RESULTADOS DEL NIVEL DE ORGANIZACIÓN 
El nivel de organización en la gestión de empresas de transporte 
urbano de la ciudad de Juliaca, presenta resultados diferenciados y 
positivos, desde la perspectiva del operador/trabajador de las líneas de 
trasporte. Es así que el 51,92% de trabajadores manifiesta que la 
organización de las empresas se encuentra en la escala “regular”, el 
43,27% en la escala “eficiente” y tan solo el 4,81% en la escala 
“deficiente”, esto puede deberse a la exigencia de la administración por 
mantener la organización dentro de los parámetros de gestión, por lo 
menos según la percepción de los trabajadores.  
Según los indicadores de este nivel, la jerarquía de funciones se 
encuentra dentro de las escalas “regular” y “eficiente” con 55,77% y 
43,27% respectivamente, lo que cabría indicar que la administración 
elabora cuadros de flujos y organigramas para el reconocimiento de las 
funciones según jerarquías. Con respecto a las condiciones de trabajo, 
los operadores en su mayoría manifiestan que las condiciones no son 
totalmente eficientes o deficientes, más bien se encuentran dentro de la 
escala “regular” con 72,12% de resultados de percepción sobre el nivel 
de organización. Según el indicador de compañerismo, la mayor parte de 
la población en estudio (71,15%) confirma la eficiencia del 
compañerismo y trabajo en equipo para alcanzar los objetivos de la 
organización. 
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CUADRO Nº 2 
INDICADORES DEL NIVEL DE ORGANIZACIÓN SEGÚN ESCALAS 
Indicador 
Escala 
Total -Deficiente Regular Eficiente 
Frec. % Frec. % Frec. % 
Jerarquía de funciones 1 0,96 58 55,77 45 43,27 104 
Condiciones de trabajo 13 12,50 75 72,12 16 15,38 104 
Compañerismo 2 1,92 28 26,92 74 71,15 104 
Organización 5 4,81 54 51,92 45 43,27 104 
Fuente: Cuestionario sobre la gestión empresarial, elaboración propia 
El nivel de organización, según el gráfico Nº 2, tiene una escala regular dentro 
de la gestión empresarial (51,92%) y una escala eficiente (43,27%), según las 
perspectivas de los operadores de transporte público de la ciudad de Juliaca.  
GRÁFICO Nº 2 
PORCENTAJE DE RESPUESTAS SOBRE EL NIVEL  
DE ORGANIZACIÓN SEGÚN ESCALAS 
 
Fuente: elaboración propia 
Deficiente Regular Eficiente
4.81% 
51.92% 
43.27% 
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4.3. RESULTADOS DEL NIVEL DE DIRECCIÓN 
En el cuadro Nº 3, se presentan los resultados obtenidos para el 
nivel de dirección, estos indican que el 52,89% de los trabajadores 
perciben una escala deficiente en la Dirección empresarial, el 27,88% 
percibe una dirección en la escala “regular” y el 19,23% en la escala 
“eficiente” de dirección de la gestión empresarial, estos resultados 
reflejan que algunas empresas/líneas inciden en el mejoramiento en este 
nivel de la gestión. 
Según los indicadores de dirección, el 77,88% de trabajadores 
coincide que las capacitaciones organizadas por la administración son 
“deficientes”, debido a la mínima organización de estas, cabe indicar que 
los trabajadores demuestran la disposición para ser partícipes de cursos 
que mejoren sus conocimientos en el área, que, según la observación y 
la entrevista, los temas más requeridos por la población en estudio, se 
basan en seguridad vial y reglas de tránsito. Respecto al indicador de 
incentivos y estímulos, los resultados muestran una escala “regular” en 
este ítem (42.31%), seguido de las escalas “eficiente” (19,23%) y 
deficiente (52.89%), cabe indicar que los niveles de eficiencia dentro de 
este ítem se lograron en su mayoría por los trabajadores de la empresa 
de la línea “1”, quienes perciben que dentro de su organización se suele 
premiar el buen desempeño del personal. 
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CUADRO Nº 3 
INDICADORES DEL NIVEL DE DIRECCIÓN SEGÚN ESCALAS 
Indicador 
Escala 
Total Deficiente Regular Eficiente 
Frec. % Frec. % Frec. % 
Capacitaciones 81 77,88 13 12,50 10 9,62 104 
Incentivos y estímulos 29 27,88 44 42,31 31 29,81 104 
Dirección 55 52,89 29 27,88 20 19,23 104 
Fuente: Cuestionario sobre la gestión empresarial, elaboración propia 
En el gráfico Nº 3, se puede observar que el nivel de dirección tiene más del 
50% de deficiencia, básicamente debido a la falta de capacitaciones al 
personal, esta percepción podría revertirse si dentro de los cronogramas 
anuales de la empresa se incluyeran talleres y cursos especializados en el 
área. 
GRÁFICO Nº 3 
PORCENTAJE DE RESPUESTAS SOBRE EL NIVEL 
 DE DIRECCIÓN SEGÚN ESCALAS 
 
Fuente: elaboración propia 
Deficiente Regular Eficiente
55.00% 
29.00% 
20.00% 
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4.4. RESULTADOS DEL NIVEL DE CONTROL 
Los resultados del nivel del control, se muestran en el cuadro Nº 4, 
en donde el 49,04% de la población estudiada, percibe una escala 
eficiente en el nivel de control de la gestión administrativa, es decir, que, 
de cierto modo, la administración se preocupa por mejorar la 
productividad y aumentar la rentabilidad de la organización, además el 
40,38% de los operadores observa una escala “regular” de control y solo 
el 10,58% tiene una escala deficiente de control en la gestión. 
Según el indicador de “remuneración puntual”, el 87,50% de los 
trabajadores afirma la “eficiencia” en la puntualidad de sus salarios, y 
una mínima parte indica su “deficiencia” (1,92%), esto puede asumirse a 
diversos aspectos referidos a la conducta del trabajador, al mal cálculo, 
entre otros. Con respecto al “abastecimiento de unidades”, el  53,85% de 
los operadores observa una escala “regular” de eficiencia, en parte por la 
cantidad de usuarios en las horas álgidas, quienes tienen que 
aglomerarse dentro de las unidades para llegar a sus destinos, y por otra 
parte, al hacinamiento de unidades vehiculares dentro de la ciudad, que 
perjudican los horarios y cronogramas de llegada según las rutas 
establecidas, por lo cual, no puede tenerse un abastecimiento completo 
de unidades dentro de las empresas o líneas de transporte urbano. La 
reposición de unidades cuando existen bajas, es “regularmente” eficiente 
(57,69%), según los trabajadores, ya que se realizan convocatorias 
internas para reponer el número de unidades vehiculares de la empresa. 
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CUADRO Nº 4 
INDICADORES DEL NIVEL DE CONTROL SEGÚN ESCALAS 
Indicador 
Escala 
Total Deficiente Regular Eficiente 
Frec. % Frec. % Frec. % 
Remuneración puntual 2 1,92 11 10,58 91 87,50 104 
Abastecimiento de unidades 13 12,50 56 53,85 35 33,65 104 
Reposición de unidades 17 16,35 60 57,69 27 25,96 104 
Control 11 10,58 42 40,38 51 49,04 104 
Fuente: Cuestionario sobre la gestión empresarial, elaboración propia 
En el gráfico Nº 4, se presentan los porcentajes de respuestas de 
los operadores sobre el nivel de control según las escalas de eficiencia, 
resultando que la mayor parte de los trabajadores observa un control 
“eficiente” (49,04%) en la gestión administrativa de las empresas de 
transporte urbano. 
GRÁFICO Nº 4 
PORCENTAJE DE RESPUESTAS SOBRE EL NIVEL 
E CONTROL SEGÚN ESCALAS 
 
Fuente: elaboración propia 
Deficiente Regular Eficiente
10.58% 
40.38% 
49.04% 
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4.5. RESULTADOS DE LA EFICACIA EN EL DESEMPEÑO 
LABORAL  
Los resultados de eficacia en el desempeño laboral de los 
operadores de transporte público de Juliaca, se muestran en el cuadro 
Nº 5, del que se aprecia, que un 53,85% de la población califica su 
desempeño como “bueno” y/o “eficaz”, el 44,23% califica como de 
“regular” eficacia y solo el 1,92% califica su eficacia dentro de la 
empresa, como “malo”.  
Según los indicadores de eficacia, el 55,77% de los trabajadores ha 
tenido una participación activa (“buena”) durante el periodo de de trabajo 
en la organización, el 38,46% una participación “regular” y el 5,77% no 
ha participado activamente (“malo”), en la organización. De acuerdo a 
las escalas de eficacia de la responsabilidad, el 70,19% de los 
entrevistados coincide en una escala “regular” de responsabilidad dentro 
de su desempeño laboral, sin embargo, ninguno indica su falta de 
responsabilidad (0% en la escala “mala” eficacia). Con respecto a la 
seguridad vial, el 75% de los operadores de transporte público tiene un 
“buen” conocimiento teórico y práctico sobre este ítem y el 25% un 
conocimiento “regular” de seguridad vial. El interés que muestran los 
trabajadores, sobre temas de tránsito, es “bueno” en un 56,73%, es 
“regular” en un 43,27% y es “malo” en 0%. 
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CUADRO Nº 5 
INDICADORES DE EFICACIA SEGÚN ESCALAS 
Indicador 
Escala 
Total Malo Regular Bueno 
Frec. % Frec. % Frec. % 
Participación activa 6 5,77 40 38,46 58 55,77 104 
Responsabilidad 0 0,00 73 70,19 31 29,81 104 
Seguridad vial 0 0,00 26 25,00 78 75,00 104 
Interés sobre temas 
de tránsito 
0 0,00 45 43,27 59 56,73 104 
Eficacia 2 1,92 46 44,23 56 53,85 104 
Fuente: Cuestionario sobre el desempeño laboral de los operadores, elaboración propia 
Los resultados del cuadro anterior pueden observarse en forma ilustrativa en el 
gráfico Nº 5, donde claramente se observa que el 53,85% de la población 
estudiada, tiene una “buena” eficacia, es decir que el desempeño laboral de los 
trabajadores es en su mayoría eficaz. 
GRÁFICO Nº 5 
PORCENTAJE DE OPERADORES SEGÚN ESCALAS EFICACIA 
 
Fuente: elaboración propia 
Malo Regular Bueno
1.92% 
44.23% 
53.85% 
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4.6. RESULTADOS DE LA EFICIENCIA EN EL DESEMPEÑO 
LABORAL  
Lo que respecta a la eficiencia en el desempeño laboral, el 64,42% 
de los entrevistados, califica un desempeño “regular” según su 
eficiencia, el 35,58% presenta una “buena” eficacia en su desempeño, 
no habiendo trabajadores ineficientes (0%). Según el indicador de 
identificación, el 53,85% de los operadores califica que tiene una “buena” 
identificación con la empresa y labora contento en ella y el 46,15% tiene 
una identificación “regular” con la empresa. Según el indicador de 
puntualidad, el 81,73% de los trabajadores coincide una escala “regular” 
con respecto a su puntualidad y solo el 18,27% tiene “buena” 
puntualidad. 
CUADRO Nº 6 
INDICADORES DE EFICIENCIA SEGÚN ESCALAS 
Indicador 
Escala 
Total Malo Regular Bueno 
Frec. % Frec. % Frec. % 
Identificación 0 0,00 48 46,15 56 53,85 104 
Puntualidad 0 0,00 85 81,73 19 18,27 104 
Eficiencia 0 0,00 67 64,42 37 35,58 104 
Fuente: Cuestionario sobre el desempeño laboral de los operadores, elaboración propia 
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En el gráfico Nº 6, se muestran los resultados respecto a las escalas de 
eficiencia de los trabajadores en su desempeño laboral, del que se concluye 
que existe en promedio, una eficacia “regular” (64,42%) en el desempeño de 
los operadores de transporte público de la ciudad de Juliaca, sin embargo, no 
existen trabajadores ineficientes (0%). 
GRÁFICO Nº 6 
PORCENTAJE DE OPERADORES SEGÚN ESCALAS DE EFICIENCIA 
 
Fuente: elaboración propia 
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4.7. ANÁLISIS DE INFLUENCIA DE LA GESTIÓN 
EMPRESARIAL SOBRE EL DESEMPEÑO DE LOS 
OPERADORES DE TRANSPORTE PÚBLICO. 
4.7.1. CONTRASTACIÓN DE HIPÓTESIS 
Según la información obtenida y por la naturaleza de las 
variables, las hipótesis están definidas de la siguiente manera: 
Ho: La gestión empresarial NO influye significativamente en el 
desempeño laboral de los operadores de transporte público de la 
ciudad de Juliaca. 
Ha: La gestión empresarial SI influye significativamente en el 
desempeño laboral de los operadores de transporte público de la 
ciudad de Juliaca. 
La prueba que se utilizó para la contratación, es la Prueba χ2 
(Chi-cuadrado), entre la variable dependiente “desempeño laboral 
de los operadores de transporte público” y la variable 
independiente “Gestión empresarial”, para su cálculo se utilizó el 
software SPSS, resultando lo siguiente: 
a) Tabla de contingencia.  
En el cuadro Nº 7, pueden observarse las frecuencias 
observadas entre las variables dependientes (gestión empresarial) 
e independiente (desempeño laboral de los operadores), así como 
sus respectivas frecuencias esperadas, es decir, los valores más 
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probables en caso de no relación entre variables. Los mismos que 
servirán para el cálculo de χ2. 
CUADRO Nº 7: 
TABLA DE CONTINGENCIA DE LA GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y EL 
DESEMPEÑO LABORAL DE LOS OPERADORES DE TRANSPORTE 
PÚBLICO DE JULIACA 
  
Desempeño laboral de los 
operadores 
Total 
Malo Regular Bueno 
Gestión 
empresarial 
Deficiente 
Recuento 1 19 9 29 
Frec. 
esperada 
,3 14,8 13,9 29,0 
Regular 
Recuento 0 22 16 38 
Frec. 
esperada 
,4 19,4 18,3 38,0 
Eficiente 
Recuento 0 12 25 37 
Frec. 
esperada 
,4 18,9 17,8 37,0 
Total 
Recuento 1 53 50 104 
Frec. 
esperada 
1,0 53,0 50,0 104,0 
Fuente: tabla de contingencia analizado mediante software estadístico SPSS 
b) Cálculo de χ2.  
Los resultados obtenidos para Chi Cuadrado Calculado se 
muestran en el cuadro Nº 8 y con 4 grados de libertad se observa 
que los valores son significativos, es decir p=0,021<0.05, con un 
nivel de aceptación del 95%, por lo tanto, podemos afirmar 
parcialmente, que se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la 
hipótesis de investigación (Ha). 
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CUADRO Nº 8: 
TABLA DE CONTINGENCIA ENTRE LA GESTIÓN EMPRESARIAL Y EL 
DESEMPEÑO LABORAL DE LOS OPERADORES. 
  Valor gl 
Sig. 
asintótica 
(bilateral) 
Chi-cuadrado de 
Pearson 
11.600 4 ,021 
N de casos válidos 104     
Fuente: Análisis de la prueba Chi Cuadrado mediante software estadístico SPSS 
Por otro lado, al obtener el valor de la Chi-cuadrado Tabulado, en 
la tabla estadística, con (3-1)*(3-1) = 4 grados de libertad y α=0,05, con 
95% de confianza, se observa que χ2t = 9,487. Comparando los valores 
que se obtuvieron en el cuadro Nº 8, para la relación Gestión 
empresarial – desempeño laboral, observamos que χ2C = 11,600> χ
2
T = 
9,487. 
c) Decisión 
Por lo tanto, ante el análisis expuesto, concluimos que se 
rechaza la hipótesis nula (Ho) y se ACEPTA LA HIPÓTESIS DE 
INVESTIGACIÓN (Ha), es decir, que la variable Gestión 
empresarial SI INFLUYE SIGNIFICATIVAMENTE en el 
Desempeño laboral de los operadores de transporte público 
de la ciudad de Juliaca, 2014.  
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4.7.2. GESTIÓN EMPRESARIAL EN EL TRANSPORTE PÚBLICO DE 
JULIACA 
Los resultados obtenidos de la aplicación del instrumento 
que mide la gestión empresarial de acuerdo a la percepción de los 
actores principales dentro de las empresas de transporte urbano, 
es decir, los operadores, se presentan en el Anexo 3. De estos 
resultados se expone que el 27,9% de los trabajadores percibe 
una gestión empresarial “deficiente”, el 36,5% observa una escala 
“regular” y el 35,6% percibe una la gestión “eficiente” dentro de la 
administración. Estos resultados se pueden observar en el gráfico 
Nº 7. 
GRÁFICO Nº 7 
PORCENTAJE DE RESPUESTAS DE LOS OPERADORES  
SOBRE LA GESTIÓN EMPRESARIAL. 
 
Fuente: Anexo 3. Elaboración propia 
Deficiente 
27.88% 
Regular 
36.54% 
Eficiente 
35.58% 
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4.7.3. DESEMPEÑO DE LOS OPERADORES DE TRANSPORTE 
PÚBLICO 
Los resultados obtenidos de la medición del desempeño 
laboral de los operadores de transporte público, fue obtenido de la 
autoevaluación de cada trabajador con respecto a su participación 
dentro de las empresas de transporte donde laboran, del cual se 
tiene que un 0,96% de la población estudiada tiene un 
desempeño ineficaz e ineficiente (“malo”), un 50,96% tiene un 
desempeño regular y un 48,08% considera tener un buen 
desempeño laboral dentro de la organización. Dichos resultados 
se muestran en el gráfico Nº 8. 
GRÁFICO Nº 8 
PORCENTAJE DE OPERADORES DE TRANSPORTE PÚBLICO  
SEGÚN ESCALA DE DESEMPEÑO LABORAL 
 
Fuente: Anexo 4. Elaboración propia 
 
 
Malo 
0.96% 
Regular 
50.96% 
Bueno 
48.08% 
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4.8. DISCUSIÓN 
De acuerdo a los resultados de obtenidos por la Facultad de 
Ciencias Empresariales. (2009), en su propuesta gerencial basada en el 
modelo americano de calidad, para mejorar el transporte público de “Sol 
y Mar” S.R.L. de Chiclayo, concluye que el desempeño laboral de los 
operadores es deficiente debido a la falta de conocimientos de calidad y 
eso se observa en el trato a los clientes, comparando los resultados 
obtenidos por el presente estudio, afirmamos esta deducción ya que el 
desempeño negativo es por falta de conocimientos de ciertas normas de 
comportamiento, que pueden ser aprendidos mediante capacitaciones 
que en poca medida son organizados por la administración de la 
empresa de transportes. 
Con respecto a lo concluido por Navarro, L. (2008), en su estudio: 
“Satisfacción laboral y rotación de personal en empresas de transporte 
público de pasajeros”, donde observa que la solución para el 
mejoramiento de la calidad del servicio del personal no es la rotación del 
mismo, obteniendo la negativa e insatisfacción de los trabajadores, del 
mismo modo, con el presente trabajo de investigación se propone que la 
mejor solución para mejorar el servicio es una buena gestión 
empresarial, gestión que incluya dentro de sus procedimientos, la 
elaboración de capacitaciones, la organización de reuniones, la entrega 
de incentivos, entre otros. 
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En cuanto a la cobertura de vehículos y la satisfacción de los 
trabajadores para una eficiente prestación de servicios, Cahuana, E. & 
Huamán, H. (2011), en su investigación concluyen que en la ciudad de 
Cusco existen deficiencias de cobertura de vehículos por tener una 
demanda muy amplia, del mismo modo, en este trabajo se ha observado 
que en la ciudad de Juliaca, la cobertura de unidades vehiculares es 
ineficiente, esto sobre todo a la gran demanda y al área geográfica 
reducida para ampliar la flota.  
Por último, el tema de la responsabilidad de los trabajadores, 
estudiado por Morales, G. (2000), indica que muchos trabajadores 
incumplen con los horarios de trabajo, por la falta de organización del 
tiempo dentro de las empresas, lo que repercute directamente sobre la 
gestión del recurso humano, otro aspecto estudiado fue el 
mantenimiento de las unidades vehiculares, en la que concluye que son 
pocas las empresas que cuentan con personal específico destinado a 
esta tarea, del mismo modo, en el presente estudio, se ha obtenido 
según la autoevaluación de los operadores que en gran parte la 
responsabilidad es “regular” en más del 70% del personal, trayendo esto 
como consecuencia, una deficiencia en el desempeño, de otro lado, el 
mantenimiento de las unidades vehiculares por parte de la gestión 
administrativa es casi nula, y son los propios transportistas y socios 
quienes se encargan del mantenimiento de las unidades. 
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CONCLUSIONES 
 
PRIMERA. De acuerdo al objetivo principal del estudio, se concluye que la  
gestión empresarial INFLUYE significativamente sobre el 
desempeño de los operadores de transporte público en la ciudad de 
Juliaca, 2014, obtenido mediante la aplicación de la prueba 
estadística χ2 (Chi cuadrado), que con 95% de confianza los 
resultados son significativos (p=0,021<0.05), así mismo, con 4 
grados de libertad, resulta que χ2C = 11,600> χ
2
T = 9,487, del que se 
concluye una influencia significativa de la gestión empresarial sobre 
el desempeño laboral. 
SEGUNDA: Se concluye que las empresas de transporte público de la ciudad 
de Juliaca, tienen un nivel “deficiente” de Planificación, ya que el 
42,31% de la población en estudio, encuentra como deficiente este 
nivel, debido mayormente a la falta de mantenimiento de las 
unidades vehiculares por parte de la administración (75%), así 
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también, la deficiencia en las estrategias para mejorar las 
necesidades de suministro y la proposición de planes de 
contaminación. 
TERCERA: Se concluye que las empresas de transporte público de la ciudad 
de Juliaca, tienen un nivel “regular” de Organización, debido a que el 
51,92% de los operadores de transporte público, percibe una gestión 
administrativa con niveles medios de organización con respecto a la 
jerarquía de funciones y las condiciones de trabajo, sin embargo el 
43,27% indica que la organización dentro de la empresa es 
“eficiente”, este resultados se deben en gran medida al 
compañerismos existente entre trabajadores. 
CUARTA: Se concluye que las empresas de transporte público de la ciudad de 
Juliaca, tienen un nivel “deficiente” de Dirección, vale decir, que el 
55% de los trabajadores califica a la dirección de la gestión como 
“deficiente”, ya que son mínimas las sesiones de capacitación 
organizadas durante el año, y solo en pocas empresas de transporte 
público se entregan incentivos y estímulos al buen desempeño del 
trabajador. 
QUINTA: Se concluye que las empresas de transporte público de la ciudad de 
Juliaca, tienen un nivel “eficiente” de Control. Dentro de las 
empresas el 49,04% de trabajadores califica al control de la gestión 
administrativa, como eficiente, principalmente sobre el indicador de 
entrega de sus remuneraciones de manera puntual. En tanto, el 
40,38% observa un control “regular” de la gestión, respecto al 
 
171 
 
abastecimiento de unidades y las reposiciones de las mismas en 
caso de bajas. 
SEXTA:  Se concluye que el desempeño laboral en cuanto a eficacia de los 
operadores de transporte público en su mayoría (53,85%) es 
“buena”, regular en un 44,23% y malo en un 1,92%, lo que indica 
que existe interés en la mayoría de los trabajadores por 
desempeñarse eficazmente. 
SEPTIMA: Con respecto a la eficiencia en el desempeño laboral, el 64,42%  de 
los trabajadores presenta un desempeño regular y el 35,58% 
presenta un buen desempeño, esto indica que aún deben mejorarse 
aspectos relacionados a la eficiencia durante el cumplimiento de las 
labores. 
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SUGERENCIAS 
PRIMERA. Dado que la gestión empresarial influye significativamente sobre el 
desempeño laboral y por ende en la calidad del servicio, se sugiere a 
la administración encargada de las empresas de transporte urbano, 
tener en cuenta las funciones de la gestión empresarial, así mismo, 
estudiar y proponer estrategias que mejoren las condiciones y el 
desempeño de los operadores para consecuentemente mejorar la 
calidad del servicio para los usuarios. 
SEGUNDA: Se sugiere a la administración de las empresas de transporte 
urbano, implementar procedimientos para el mantenimiento de las 
unidades vehiculares por parte de su gestión, así mismo, elaborar 
planes para disminuir la contaminación ambiental que finalmente 
repercute sobre la salud de toda la población. 
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TERCERA: Se sugiere ampliar el cronograma de actividades para fomentar el 
compañerismo entre los trabajadores, así mismo, se sugiere incluir 
funciones y responsabilidades para todos los trabajadores con el fin 
de prepararlos para asumir su compromiso dentro de la 
organización.  
CUARTA: Se sugiere organizar e incrementar el número de capacitaciones 
durante el año en temas referentes al trasporte público, calidad de 
servicio, seguridad vial, calidad continua, entre otros, así mismo, la 
entrega de incentivos y estímulos al buen desempeño laboral debe 
ser constante y efectivo. 
QUINTA: Se sugiere a la gestión de las empresas de transporte público, tener 
un constante abastecimiento de unidades para evitar la 
aglomeración de usuarios dentro de las unidades vehiculares, lo que 
puede causar accidentes y malestar entre los trabajadores y 
usuarios de las líneas. 
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ANEXOS 
Anexo 1. Cuestionario de percepción de los operadores de transporte con 
respecto a la gestión empresarial  
CUESTIONARIO DE PERCEPCIÓN DE LA GESTIÓN 
En el marco del mejoramiento y desarrollo del transporte urbano en la ciudad 
de Juliaca, se viene realizando un trabajo de tesis, cuyo propósito es analizar la 
gestión del transporte urbano. Por favor lea las preguntas con atención y 
marque con una “X” la respuesta que crea más adecuada 
 
1. ¿Qué nivel de eficiencia tiene el reglamento de conducta de la 
empresa/línea? 
(  ) Eficiente (  ) Regular (  ) Deficiente 
2. ¿Cómo es el servicio de la administración, en la entrega de 
materiales e insumos para las unidades vehiculares? 
(  ) Eficiente (  ) Regular (  ) Deficiente 
3. ¿En la empresa, como es la ejecución de los planes y proyectos de 
descontaminación? 
(  ) Eficiente (  ) Regular (  ) Deficiente 
4. ¿Cómo califica el servicio de mantenimiento de unidades por parte 
de la administración? 
(  ) Eficiente (  ) Regular (  ) Deficiente 
5. ¿Cómo es la calidad de reuniones organizadas por la 
administración (son siempre productivas)? 
(  ) Eficiente (  ) Regular (  ) Deficiente 
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6. ¿Cree que es eficiente la distribución actual de funciones en la 
empresa? 
(  ) Eficiente (  ) Regular (  ) Deficiente 
7. ¿Cómo son las condiciones de trabajo? 
(  ) Eficiente (  ) Regular (  ) Deficiente 
8. ¿Cómo califica el compañerismo entre trabajadores y/o socios de la 
empresa/línea? 
(  ) Eficiente (  ) Regular  (  ) Deficiente 
9. ¿Encuentra eficiente la organización y el número de capacitaciones 
recibidas durante el año? 
(  ) Eficiente (  ) Regular (  ) Deficiente 
10. ¿Cómo califica la entrega de incentivos o estímulos por 
rendimiento laboral, durante cada mes? 
(  ) Eficiente (  ) Regular (  ) Deficiente 
11. ¿Cómo es la puntualidad de la administración en la entrega de sus 
remuneraciones? 
(  ) Eficiente (  ) Regular (  ) Deficiente 
12. ¿Cree que la gestión actual de la empresa es eficiente al contar con 
la cantidad de unidades que tiene actualmente? 
(  ) Eficiente (  ) Regular (  ) Deficiente 
13. ¿Cómo es la destreza de la administración para reponer las bajas 
de unidades en la empresa? 
(  ) Eficiente (  ) Regular (  ) Deficiente 
 
 
 
Gracias por su tiempo 
 
 
186 
 
Anexo 2. Cuestionario del desempeño de los operadores de transporte urbano.  
 
CUESTIONARIO DEL DESEMPEÑO LABORAL 
En el marco del mejoramiento y desarrollo del transporte urbano en la ciudad 
de Juliaca, se viene realizando un trabajo de tesis, cuyo propósito es analizar la 
gestión del transporte urbano. Por favor lea las preguntas con atención y 
marque con una “X” la respuesta que crea más adecuada 
1. ¿Cómo califica su participación en las reuniones organizadas por la 
empresa? 
(  ) Bueno (  ) Regular (  ) Malo 
2. ¿Durante el último mes, como fue su responsabilidad en el trabajo? 
(  ) Bueno (  ) Regular (  ) Malo 
3. ¿Cómo es su conocimiento teórico y práctico en el tema de 
seguridad vial? 
(  ) Bueno (  ) Regular (  ) Malo 
4. ¿Cómo es su preparación individual con respecto a los temas del 
reglamento de tránsito y mejora del servicio al usuario? 
(  ) Bueno (  ) Regular (  ) Malo 
5. ¿Cómo califica su identificación con la empresa, labora contento en 
ella? 
(  ) Bueno (  ) Regular (  ) Malo 
6. ¿Cómo califica usted, su puntualidad en el trabajo? 
(  ) Bueno (  ) Regular (  ) Malo 
 
Gracias por su tiempo 
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Anexo 3. Resultados de los indicadores de la gestión empresarial de la 
empresa de transporte urbano de la ciudad de Juliaca. 
Indicador 
Escala 
Total Deficiente Regular Eficiente 
Frec. % Frec. % Frec. % 
Reglamento de conducta 0 0,00 23 22,12 81 77,88 104 
Necesidad de suministro 66 63,46 25 24,04 13 12,50 104 
Plan de descontaminación 57 54,81 29 27,88 18 17,31 104 
Mantenimiento de unidades 78 75,00 26 25,00 0 0,00 104 
Organización de reuniones 17 16,35 50 48,08 37 35,58 104 
Jerarquía de funciones 1 0,96 58 55,77 45 43,27 104 
Condiciones de trabajo 13 12,50 75 72,12 16 15,38 104 
Compañerismo 2 1,92 28 26,92 74 71,15 104 
Capacitaciones 81 77,88 13 12,50 10 9,62 104 
Incentivos y estímulos 29 27,88 44 42,31 31 29,81 104 
Remuneración puntual 2 1,92 11 10,58 91 87,50 104 
Abastecimiento de unidades 13 12,50 56 53,85 35 33,65 104 
Reposición de unidades 17 16,35 60 57,69 27 25,96 104 
Gestión empresarial 29 27,9 38 36,5 37 35,6 104 
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Anexo 4. Resultados de los indicadores del desempeño laboral de los 
operadores de transporte público de la ciudad de Juliaca.  
Indicador 
Escala 
Total Malo Regular Bueno 
Frec. % Frec. % Frec. % 
Participación activa 6 5,77 40 38,46 58 55,77 104 
Responsabilidad 0 0,00 73 70,19 31 29,81 104 
Seguridad vial 0 0,00 26 25,00 78 75,00 104 
Interés 0 0,00 45 43,27 59 56,73 104 
Identidad 0 0,00 48 46,15 56 53,85 104 
Puntualidad 0 0,00 85 81,73 19 18,27 104 
Desempeño laboral 1 0,96 53 50,96 50 48,08 104 
 
 
 
 
